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IMPLEMENTACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA UNA 
EMPRESA DE RECARGAS ELECTRÓNICAS CODEPRET S.A 
 
CODEPRET S.A. es un Distribuidor Autorizado de Movistar para el servicio de Recargas 
Automáticas en todo el territorio nacional. 
 
Las recargas automáticas son una forma fácil e innovadora de cargar minutos en planes prepago 
y controlados, usando solamente tu celular. 
 
Debido a la gran demanda del producto la organización ha visto la necesidad de implementar un 
proceso con el fin de obtener  información confiable y oportuna para una acertada toma de 
decisiones. 
 
La motivación para realizar esta investigación es que a través de ella se profundizará en lo que 
respecta al mejoramiento de los procesos administrativos de la empresa  “CODEPRET S.A.” y  


















ADMINISTRATIVE IMPLEMENTATION PROCESS FOR 
ELECTRONIC CODEPRET RECHARGE COMPANY SA 
 
 
CODEPRET S.A.is an authorized service Movistar for automatically recharges nationwide. 
 
The automatic refills are an easy and innovative way to charge prepaid minute plans and 
controlled using only your phone. 
 
Due to the high demand for the product the organization has seen the need to implement a 
process in order to obtain reliable and timely information for successful decision making. 
 
The motivation for this research is that through it will deepen with respect to improving the 
administrative processes of the company "CODEPRET S.A.” and evaluate the efficiency, 















En 1994 nació el servicio de telefonía móvil en el Ecuador, cuando dos empresas Operadoras, 
Conecel y Otecel, decidieron invertir cerca de 700 millones de dólares en nuestro país, desde 
entonces hasta la actualidad este mercado ha ido creciendo en porcentajes de hasta el 100% anual. 
 
La creatividad ha sido la clave para el éxito de la telefonía móvil en el Ecuador, que ofrece diversos 
productos y servicios a sus clientes, pero es claro establecer que la unidad de negocio más rentable 
para las Operadoras es la venta de tiempo aire celular, que se maneja en dos modalidades: prepago 
y pospago. 
 
Recargas Electrónicas es el nuevo producto que se ha lanzado en la telefonía móvil del Ecuador, se 
encuentra funcionando en el país desde finales del año 2005.  
 
El objetivo de las Operadoras es que este producto reemplace a las tarjetas prepago. El avance y 
progreso de éste negocio, obliga a las entidades con ésta actividad económica a contar con nuevas 
técnicas, métodos o sistemas que contribuyan a identificar problemas de manera oportuna e 
incrementar la capacidad de competitividad. Es por esto que las entidades en la actualidad 
necesitan un mejor control en cada uno de los procesos administrativos que se realizan en la 
organización.  
 
No necesariamente deben tener problemas para reconocer la ventaja de implementar nuevos 
procesos administrativos, que permitan un enfoque sistemático y disciplinado del manejo de ésta 
área. 
  
El presente trabajo de investigación, trata de la Propuesta de Implementación de un Proceso 
Administrativo para una empresa de recargas Electrónicas “CODEPRET S.A.”,  el mismo que es 
una herramienta gerencial innovadora, en un entorno cada vez más competitivo y en el cuál una 
adecuada asignación y administración de los recursos se convierte en un factor clave para la toma 
de decisiones oportunas, adecuadas y efectivas. 
 
El problema que se abarca en la presente tesis es proporcionar a la organización, herramientas 
gerenciales eficientes, eficaces y económicas, que ayuden en la toma de decisiones para una mejor 
administración de sus recursos y control del área financiera. 
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El logro de los objetivos planteados para esta investigación, nos permitirá proporcionar 
información y datos útiles, para poder aprovechar las fortalezas internas de la compañía y de esta 
manera, competir adecuadamente en un entorno cambiante, permitiendo a la gerencia tener 
información más completa y suficiente para la toma de decisiones acertadas y efectivas. 
 
El trabajo está enfocado en una propuesta de Implementación de un Proceso Administrativo, el 
mismo que brindará las herramientas necesarias para el logro de los mencionados objetivos.  La 
propuesta estará acorde a la estructura y necesidad de la empresa de recargas automáticas 
“CODEPRET S.A.”, siendo la compañía que haya dado la apertura dándome la oportunidad de 
desarrollar esta investigación. 
 
El presente trabajo investigativo se desarrolla en cinco capítulos, el primero contiene información 
fundamental sobre las Telecomunicaciones en el Mundo, empresas de Recargas Automáticas y 
sobre el producto de Recargas automáticas. 
 
En el segundo capítulo se encuentra el sustento teórico de información fundamental sobre el 
desarrollo de la Empresa “CODEPRET S.A.” desde sus inicios hasta la actualidad, conociendo de 
esta manera sus objetivos, visión, misión, organigramas estructural, funcional y personal.  
 
En el tercer capítulo contiene aspectos administrativos, sistemas, proceso administrativo, fases del 
proceso administrativo Planificación, Organización, Ejecución y Control 
 
El cuarto capítulo se presenta mi propuesta de una Implementación de un Proceso Administrativo  
para una empresa de Recargas Automáticas, los objetivos e importancia de la misma. 
 









1. ASPECTOS GENERALES  
 




Las estadísticas de la UIT demuestran que, gracias a unas tasas de crecimiento espectacularmente 
elevadas en la esfera de la telefonía móvil, se ha logrado reducir las disparidades entre los países 
industrializados y en desarrollo en ese ámbito. Sin embargo, a medida que avanzan las tecnologías, 
sigue habiendo una brecha en cuanto al acceso a las aplicaciones más modernas de las TIC, tanto 
entre los países como entre los grupos sociales dentro de los mismos. Incluso ahora que las 
naciones en desarrollo se están poniendo al día en lo que hace a la telefonía móvil, por ejemplo, 




Dos factores contribuyen al crecimiento del sector de las TIC: la privatización y la apertura de los 
mercados a la competencia. A fines de 2005, el 87% del total de los mercados de telefonía móvil 
del mundo eran competitivos, así como el 93% de los mercados de servicios internet. Los servicios 
telefónicos básicos siguieron siendo el sector menos competitivo, pues en esa fecha sólo un 61% de 
los mercados estaban abiertos a la competencia. 
 
La participación y la inversión privada en empresas de telecomunicaciones que anteriormente eran 
de propiedad estatal es más patente en los mercados europeos, región en la cual el 77% de los 
operadores están privatizados, en comparación con un 74% en la Región Américas, 53% en la 
Región de Asia-Pacífico, 43% en la Región de los Estados Árabes y 42% en la Región África.  
 
Escasos cambios en lo que respecta a las redes de línea fija 
 
A lo largo del periodo 1994–2004, las redes de línea fija crecieron a una media mundial de 5,1% al 
año. De hecho, en varios países el número de líneas de telefonía fija se está reduciendo. Las 
comparaciones regionales muestran claramente que las elevadas tasas de penetración van de la 
mano de las bajas tasas de crecimiento en el número de líneas fijas, mientras que en las regiones de 
baja penetración (como Asia y África) las tasas de crecimiento son superiores a la media. Si bien 
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este fenómeno ha reducido en cierto grado la brecha digital, en 2004 Europa y Américas (con 
niveles de penetración del 41 y el 34% respectivamente) se hallaban por adelante de Asia (14%) y 
registraban un nivel de penetración 10 veces superior al de África (3%). 
 
La principal razón de este visible estancamiento en el mercado de líneas fijas es el auge de la 
telefonía móvil. En los países en desarrollo, en particular, los abonados se dirigen directamente a 
los servicios móviles. Otro factor que amenaza con reducir los ingresos de los operadores de línea 
fija es el ingreso de empresas de transmisión por cable en los mercados de telefonía y de banda 
ancha, así como el crecimiento de los servicios de transmisión vocal por el protocolo Internet 
(VOIP). No obstante, dado que el VOIP exige grandes cantidades de anchura de banda, sólo supone 
un desafío en las regiones en las cuales la penetración de la banda ancha es apreciable. 
 
Continúa el auge de los servicios móviles 
 
La telefonía móvil ha registrado un crecimiento espectacular y desde 
2002 el número de abonados al servicio móvil es mayor que el 
correspondiente a la telefonía fija. A fines de 2004, alrededor del 28% 
de la población mundial estaba abonado a servicios de telefonía móvil, 
pero el 74% de esas personas habitan en Asia o Europa. 
 
Las principales razones del crecimiento de la telefonía móvil han sido la 
introducción de servicios de previo pago, el rápido despliegue de redes 
y la creación de un entorno muy competitivo. Este sector está caracterizado en todo el mundo por 
un nivel de competencia superior al de cualquier otro sector. Los servicios de previo pago permiten 
a los operadores reducir los riesgos y prestar servicio a clientes que no estarían en condiciones de 
sufragar un abono mensual. Estos representan casi la mitad de los abonos al servicio móvil en todo 
el mundo, y constituyen la norma en los países en desarrollo; en África los servicios de previo pago 
representan casi el 90% del total del mercado de servicios móviles. 
 
El rápido aumento de la telefonía móvil también puede atribuirse a la baja de los precios de los 
servicios y a la subvención de micro-teléfonos en cierto número de países, así como la introducción 
de atractivas funciones tales como los servicios de mensajería breve (SMS). Todos estos factores 
han dado lugar a un aumento continuo de las ganancias generadas por el mercado de servicios 
móviles en proporción con los ingresos totales de los operadores. Si bien los ingresos medios por 
usuario (ARPU) han ido disminuyendo a medida que los precios se reducen, los operadores están 
compensando este fenómeno con un aumento del número de abonados. 
 
 
Televisión móvil  
Siemens 
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Unos pocos países dominan el mercado 3G 
 
Desde 2001 se vienen prestando servicios de tercera generación (3G) en la esfera de la telefonía 
móvil. Gracias a sus velocidades de transmisión más elevadas y sus servicios de datos mejorados, 
los servicios 3G prometen una amplia gama de aplicaciones innovadoras para los usuarios y una 
nueva fuente de ingresos para los operadores. En enero de 2005, 56 economías del mundo ofrecían 
estos servicios y 150 millones de abonados en todo el mundo tenían acceso a servicios 3G, lo que 
supone un aumento de casi el 60% en comparación con el año anterior. No obstante, habida cuenta 
del bajo nivel de ingresos generado por los servicios 3G en la mayor parte de los países 
desarrollados, los operadores no están seguros de las posibilidades de esos servicios en los 
mercados en desarrollo y se han mostrado renuentes a invertir en este sector. Al parecer es poco 
probable que los servicios 3G beneficien a los países más pobres a corto plazo, dado que la mayoría 
de esos países aún no ha desplegado esta tecnología. 
 
Sin embargo, en vez de ser una brecha regional, el mercado 3G separa a unos pocos países del resto 
del mundo. A fines de 2004 los Estados Unidos, con 49,5 millones de abonados a servicios 3G, la 
República de Corea (27,5 millones) y Japón (25,7 millones) representaban conjuntamente las tres 
cuartas partes del total mundial. 
 
Se amplía el acceso a internet 
 
El acceso a internet se sigue ampliando sobre la base de diversas plataformas, desde la telefonía de 
línea fija hasta los satélites. Según estimaciones, a fines de 2004 había 840 millones de usuarios de 
internet en todo el mundo, lo que representa el 13,2% del total de la población mundial. Las tasas 
de penetración más elevadas se registran en Europa y Américas, regiones en las cuales casi una 
tercera parte de la población está abonada a internet. Las tasas de penetración en la Región Asia-
Pacífico varían ampliamente, pues van desde más del 60% en países tales como la República de 
Corea, Australia y Nueva Zelandia hasta menos del 5% en otros, incluidos Bangladesh y Camboya. 
Y aunque en varios países más del 50% de la población utiliza internet, el promedio en África sólo 




La banda ancha tiene camino para recorrer 
 
Las tecnologías de banda ancha aportan importantes mejoras que 
se manifiestan en un aumento de la capacidad y la velocidad. Esto 
no sólo abre las puertas a un mayor número de aplicaciones 
recreativas y didácticas, sino que también permite ofrecer 
servicios públicos tales como cibergobierno y crea nuevas 
oportunidades comerciales. Cada vez es mayor el número de 
países que pasan del acceso a internet con marcación a los 
servicios de banda ancha. 
 
En 2004 los abonados a los servicios internet de banda ancha 
representaban aproximadamente el 2,5% de la población mundial 
y el 38% del total de abonados a internet en todo el mundo. La 
lista de economías con las tasas más elevadas de penetración de la 
banda ancha incluye a 12 países de Europa y cinco de Asia, junto con Canadá, Israel y los Estados 
Unidos.  
 
A penas un 0,1% de los usuarios de banda ancha vive en África, región en la cual numerosos países 
aún no han comenzado a prestar estos servicios.  
 
Inversiones en el sector de las telecomunicaciones/TIC 
 
En el año 2000, las inversiones mundiales en el sector de las telecomunicaciones alcanzaron su 
nivel máximo de más de 260 mil millones USD. Aunque desde entonces las inversiones anuales 
han bajado a unos 190 mil millones USD, esta cifra aún está muy por encima del nivel 
correspondiente a hace un decenio. 
 
En el año 2004 correspondió a Asia la mayor proporción de inversiones en TIC. Ello es un reflejo 
de la posición directriz de varias economías asiáticas en los sectores más nuevos de las TIC, con 
inclusión de los servicios 3G y de banda ancha, así como de los importantes cambios que tienen 
lugar en el sector de telecomunicaciones de China. Las inversiones en telecomunicaciones sólo en 
China ascendían a 27 mil millones USD en 2004, es decir, casi el 15% del total mundial. A las 
regiones de Europa y Américas, les correspondía el 33 y el 23%, respectivamente, mientras que el 
porcentaje correspondiente a África sólo era del 4%. Esta cifra es baja en comparación con la 
población de África, pero se trata de un nivel alentador a la luz de la situación general del 





1.2. HISTORIA Y CRECIMIENTO DEL SECTOR DE LAS  
TELECOMUNICACIONES EN EL ECUADOR  
 
Las telecomunicaciones no son solamente telefonías. Hasta junio 2.006 se registraron 125.000 
estaciones privadas de radio transmisión, 1.173 estaciones de radio difusión sonora, 578 canales de 
televisión codificada, más de 839.000 usuarios de internet. 
 
Durante el 2.004 la Superintendencia de Telecomunicaciones reportó 1.240 millones de minutos de 
llamadas internacionales, Etapa  registró 5.5 millones de dólares por conexiones  internacionales 
durante el mismo año. 
 
Las 4 empresas de telecomunicaciones más grandes: Andinatel, Otecel – Movistar, Conecel- Porta, 




En nuestro país es el de mayor expansión y de más rápido crecimiento para una población de 12 
millones de habitantes, los usuarios  de este servicio llegan  a los 8.264.699, a pesar de ser uno  












Porta fue el nombre comercial de la empresa de telefonía móvil que operó en el Ecuador desde 
1993 hasta el 2011. Porta (ahora CLARO) que forma parte de la multinacional mexicana América 
Móvil es la compañía con más clientes a nivel nacional (más de 14'000.000 clientes) tanto de 
prepago como pospago (contrato). 
 
En el año 2011 la marca se cambió a CLARO. 






Telefónica Móviles Ecuador conocida como Movistar, es una empresa proveedora de servicios de 
telefonía móvil de Ecuador, subsidiaria del Grupo Telefónica. 
 
Movistar, inició sus operaciones en abril de 2005 aunque ya Telefónica la había adquirido desde el 
14 de Octubre de 2004 con la adquisición del 100% de las acciones de OTECEL S.A., 




Movistar es la segunda mayor operadora de telefonía móvil del Ecuador con más de 3,8 millones 





La Corporación Nacional de Telecomunicaciones, CNT S.A. nace el 30 de octubre del 2008 1 , 
resultado de la fusión de las extintas Andinatel S.A. y Pacifictel S.A. El 14 de enero del 2010 la 
CNT S.A. se convierte en empresa pública y pasa a llamarse Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones, CNT EP. 
 
Posteriormente, el 30 de julio del 2010 se oficializó la fusión de la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones, CNT EP con la empresa de telefonía móvil Alegro3 , lo que permite potenciar 
la cartera de productos, enfocando los esfuerzos empresariales en el empaquetamiento de servicios 
y en convergencia de tecnologías. 
 
1.4. EMPRESAS DE RECARGAS AUTOMÁTICAS  
 
Ecuador se caracteriza por mantener un modelo regulatorio para el sector de telecomunicaciones, 
basado en regulación por servicios, soportado en la Ley Especial de Telecomunicaciones, expedida 
en 1992 y reformada en 1995, 1996, 1997 y 2000, en el Reglamento General a la Ley Especial de 
Telecomunicaciones Reformada y en los Reglamentos específicos para cada servicio. 
 
La regulación del Sector de Telecomunicaciones la realiza el Estado a través del Consejo Nacional 
de Telecomunicaciones - CONATEL y la Secretaría Nacional de Telecomunicaciones – 
SENATEL. 
 
Los servicios de radiodifusión y televisión son regulados por el Consejo Nacional de Radiodifusión 
y Televisión – CONARTEL, en virtud de la Ley de Radiodifusión y Televisión publicada el 18 de 
abril de 1975, reformada el 9 de mayo de 1995 y el 7 de noviembre de 2002. 
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El control, tanto de los servicios de telecomunicaciones como de radiodifusión y televisión lo 
realiza la Superintendencia de Telecomunicaciones – SUPTEL. 
 
Dentro del contexto normativo, el Municipio de Cuenca es un caso especial que dispone por ley de 
la titularidad para la prestación de los servicios de telefonía fija en su Cantón. 
 
Los servicios están clasificados en Finales y Portadores: 
 
Servicios finales de telecomunicaciones son aquellos servicios de telecomunicación que 
proporcionan la capacidad completa para la comunicación entre usuarios, incluidas las funciones 
del equipo terminal y que generalmente requieren elementos de conmutación. 
 
Servicios portadores son los servicios de telecomunicación que proporcionan la capacidad 
necesaria para la transmisión de señales entre puntos de terminación de red definidos. 
 
Servicios de Valor Agregado son aquellos que utilizan servicios finales de telecomunicaciones e 
incorporan aplicaciones que permiten transformar el contenido de la información trasmitida. Esta 
transformación puede incluir un cambio neto entre los puntos extremos de la transmisión en el 
código, protocolo o formato de la información. 
 
 El Mercado de las Telecomunicaciones 
 
El tamaño del mercado de telecomunicaciones de Ecuador, país integrante de la Comunidad 
Andina, con 13,2 millones de habitantes, un Producto Interno Bruto – PIB de US$ 36.243 millones 
y un PIB per cápita de US$ 2.7431, fue a junio de 1.383 millones de dólares, representando el 4,5% 
del Producto Interno Bruto nacional.  
 
Para el año 2010 el tamaño del mercado de telecomunicaciones de Ecuador se estima en 1.834 
millones de dólares, con un crecimiento anual acumulado cercano al 5.8%.  
 
La distribución del mercado de telecomunicaciones se aprecia en las siguientes gráficas: 
 
En el año 2001 los ingresos del mercado de la telefonía fija representaban el 60% del mercado total 
de telecomunicaciones y la telefonía móvil representaba el 31%. 
 
En el año 2004 los ingresos de la telefonía móvil, fueron el doble de los ingresos del mercado de la 
telefonía fija; y a finales del 2005 los ingresos de la telefonía móvil representaron el 68% del 
mercado total, los de la telefonía fija el 27% e Internet, datos y otros, el 5%. 
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Se considera que para el 2010 la telefonía móvil seguirá liderando el mercado con el 61% de 
participación y el mercado de Internet empezará a tener una importante participación del 10%. Al 
igual que la tendencia global, se destaca la caída del mercado de larga distancia internacional, a una 
razón del 5% anual, debido al tráfico ilícito y a la Telefonía IP. 
 
Gráfico No.  1 Distribución de los Ingresos del Mercado año 2001 
 
 
Gráfico No.  2 Distribución de los Ingresos del Mercado año 2005 
 
 
Evolución de los Servicios de Telecomunicaciones 
 
La telefonía fija se caracterizó durante muchos años por ser la que mayor número de suscriptores 
representaba, frente a los demás servicios de telecomunicaciones. Esta situación se mantuvo en 




La telefonía móvil en el año 2005 creció en un 41% y su penetración pasó a ser del 47%; la 
segunda en su orden de la región andina. Se considera que la dinámica del mercado de los móviles 
mantendrá ritmos de crecimiento menor, en razón al acercamiento de la penetración a niveles de 
saturación de mercado. 
 
Gráfico No.  3 Evolución Cantidad líneas fijas y móviles 
 
 
En las siguientes gráficas se puede apreciar la situación actual de los servicios telefónicos en 
Ecuador, respecto a otros países de la Subregión Andina y Latinoamérica. 
 
Gráfico No.  4 Penetración de la Telefonía Fija América Latina 
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Gráfico No.  5 Penetración de la Telefonía Móvil Celular América Latina 
 
 
La siguiente gráfica muestra el estado de madurez y el tamaño relativo de los diferentes servicios 
que conforman el mercado de las telecomunicaciones en Ecuador. 
 
Gráfico No.  6  Muestra del estado de madurez en el mercado de la Telecomunicaciones  
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Los Actores del Mercado en Ecuador 
 
Al iniciar el año 2006 hay más de 100 operadores habilitados para prestar servicios de 




Las Oportunidades en Ecuador 
 
Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, los mercados de la telefonía fija y de la móvil, están 
llegando a su grado de madurez, por lo que los operadores de telecomunicaciones que sirven estos 
mercados, deberán implementar nuevos servicios, para aumentar los ingresos promedio por 
suscriptor-ARPU. Es así que los operadores de telefonía móvil, incursionarán en los servicios del 
acceso a Internet móvil, y los operadores fijos deberán realizar esfuerzos para masificar el acceso 
de banda ancha, mediante las tecnologías de DSL, aprovechando su infraestructura de cobre. En el 
acceso de banda ancha, es donde surgen las mayores oportunidades, en razón a la posibilidad de 
ofrecer paquetes de servicios como el “Triple Play”, que integran la telefonía, el Internet y la TV. 
 
El naciente mercado de banda ancha, ofrecerá grandes oportunidades, para el sector en especial, 
para los proveedores de tecnología, los proveedores de servicios profesionales, los proveedores de 
software entre otros y en particular para los operadores de telecomunicaciones incumbentes, que 
podrán aumentar el ingreso promedio de sus líneas de abonado. Los operadores entrantes, como los 
de televisión por suscripción, los de servicios de acceso a Internet, que usan otras tecnologías de 
acceso: inalámbricas y por fibra, se beneficiarán de la ola de la banda ancha, que empujará hacia la 
baja los costos de las tecnologías y del acceso al backbone internacional de Internet.  
En especial los operadores que no poseen “loop-local”, podrán hacer uso de tecnologías de acceso 
alternativas, como WiMax, la cual tiene una gran promesa de servicios de banda ancha con 
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 www.conatel.gov.ec /servicios 
15 
MOVISTAR CADA VEZ, MAS RECARGAS AUTOMÁTICAS 
 
Movistar informó hoy que, en el último año, incrementó en más de un 97.9% la cantidad de 
transacciones de recarga de saldo electrónica de los clientes prepago.  
 
Por otro lado, el importe promedio recargado por cliente aumentó en un 15% en ese período, 
impulsado principalmente por el mayor porcentaje de recargas y el crecimiento del consumo por 
persona. 
 
Los clientes de movistar con planes Activa (prepago) y Ahorro (mix entre contrato y prepago) 
cuentan con diferentes opciones para realizar recargas de saldo en sus cuentas. 
  
Así, pueden realizar recargas electrónicas en comercios adheridos a Recarga Móvil, Carga Virtual, 
Red Global de Pagos, Carga al Toque; en locales de Pago Fácil y su red Recarga Fácil y en locales 
Rapipago; Movilcarga; tarjeta de crédito; débito en cuenta; cajeros automáticos de las redes 
Banelco y Link, entre otras posibilidades. Estas opciones, que se suman a las tradicionales tarjetas 
prepagas, ofrecen beneficios especiales, como la posibilidad de realizar cargas de cualquier valor, a 
partir de los 0.10 centavos.  
 
Para obtener más información sobre este servicio, los interesados pueden ingresar a la página web 




1.5. RECARGAS AUTOMÁTICAS  
 
¿Qué son Recargas Automáticas? 
 
Nace como un sistema adicional al uso de las tarjetas de prepago para la recarga de celulares. Es 
una plataforma innovadora, que desarrolla una variedad de operaciones desde distintos tipos de 
terminales, aumentando el flujo de clientes al comercio que tenga contratado. 
 
Este medio te permite comprar montos variables desde $0.15 hasta $70 y recibes automáticamente 
tiempo aire en tu celular.  
 
Cuando un cliente adquiere una recarga, el monto comprado por el cliente se acredita en su  
teléfono celular automáticamente. 
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La plataforma de recargas de Movistar llamada Airada, se encarga de acreditar el valor comprado 
por el cliente a su celular, sin que él tenga que ingresar al *001 o *520 como lo hace con tarjetas 
físicas.  
 
El usuario inmediatamente recibe un mensaje de texto que le indica el monto que se le acreditó 
 
El cliente también puede llamar al *001 o al *520 y consultar su saldo para comprobar que la carga 
fue realizada. 
 
Puntos de Recarga  
 Bancos  
 Broadnet  
 Preflex  
 Supermercados  
 CODEPRET S.A.  
 IVR  
 Web  
 
En Movistar tus recargas pagadas tienen vigencia ilimitada y tus saldos se acumulan mientras la 
línea se encuentre activa. 
 
Los saldos promocionales que Movistar regala a sus clientes en promociones de Días Movistar, 
tienen vigencia, dependen de las condiciones de cada promoción y de las restricciones aplicables al 
plan al cual se encuentra suscrito el cliente. 
 
El saldo promocional que regala Movistar se consumirá primero, luego, el usuario podrá consumir 
el monto de la recarga original. 
 
Características del producto: 
 
 Su segmento de mercado objetivo son los usuarios de telefonía celular prepago y pospago 
controlado. 
 Se maneja mediante bodegas virtuales 
 No requiere logística. 
 Es un producto prepagado. 






Este producto es mucho más fácil de adquirir, tanto para el vendedor como para el cliente final, 
pues ya no tiene que estar físicamente para poder realizarse la venta. 
 
  Rapidez 
El proceso de acreditación de tiempo aire es muy rápido. 
 
 Seguridad 
Se minimiza los riesgos de pérdidas económicas por robos o daños físicos de las tarjetas. 
 
 No tiene fecha de caducidad 
A diferencia de las tarjetas prepago, que su tiempo de validez es de no más de tres meses, las 
recargas electrónicas tienen un tiempo indefinido para usarla. 
 
 Costos reducidos 






 Desconfianza del consumidor final 
Al ser un producto intangible, existe todavía desconfianza por parte del consumidor que se 
encuentra acostumbrado 
 
 Saturación del Sistema 
La plataforma cuenta con un número limitado de usuarios en uso, y si excede el mismo puede 
ocasionar un retraso en el tiempo de recargas. 
 
 Peligro de Hackers 
Al ser un servicio que se maneja únicamente de forma virtual, tiene el riesgo de que se pueda 





 La principal amenaza es el fuerte poder de negociación de las Operadoras sobre el manejo del 
negocio. 
 
 Cambio de políticas de Telecomunicaciones puede poner barreras para el funcionamiento del 
mismo. 
 
 Una recesión económica puede disminuir significativamente el consumo de bienes y servicios 
de lujo como lo es la telefonía celular. 
 
1.6. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA 
 
Dentro de la empresa “CODEPRET  S.A.” no existen procedimientos administrativos adecuados 
que posibilite incrementar la eficiencia,  eficacia y economía en el uso de recursos, registro de 
transacciones, y en el alcance de sus objetivos. Por lo cual se pueden presentar deficiencias en las 
operaciones administrativas de esta compañía. Se origina por la carencia de procesos apropiados 
que permita tener información fiable a la Gerencia.  
 
La organización ha visto la necesidad de establecer procedimientos administrativos con el fin de 
obtener información confiable y oportuna para una acertada toma de decisiones e implementar 
nuevos procedimientos administrativos de manera que se pueda alcanzar la eficiencia y eficacia en 
la organización. 
 
1.7. RESEÑA HISTÓRICA 
 
La empresa “CODEPRET S.A.” fue creada el 20 de Octubre de 2004, según resolución Nº 
04G.IJ0005903 e inscrita y aprobada en la Superintendencia de Compañías; su principal actividad 
es la venta de minutos MOVISTAR, ubicado al Norte de la ciudad  de Quito, en la Av. Rumí 
pamba 706 y República, edificio Borja Páez Planta Baja;   
 
El capital social de la empresa es de  $100.000,00 distribuidos en cuatro accionistas con 
participaciones del 83%  socio principal y 4 accionistas con el 4% c/u.   
 
Esta organización está conformada por un Gerente General, Gerente Financiera Administrativa, 
Contador General, Coordinadora Administrativa, Tesorería  y asistentes contables.  
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Fausto Valencia adquirió CODEPRET S.A. en el 2004, un negocio de recarga electrónica de 
minutos para telefonía móvil. En ese año las ventas mensuales eran de USD 24 000. Ahora esta 
compañía consolida su participación en el mercado cada minuto. Por eso en el 2011 llegó a los 
USD 45 millones en ventas. 
 
La compra de CODEPRET S.A. fue parte de la conformación del Grupo GTel que dirige hoy en 
día Valencia. En el  Grupo desarrollamos contenidos para telefonía móvil y comercializamos 
servicios de telecomunicaciones. 
 
Ahora CODEPRET S.A. es una empresa que tiene 64 colaboradores y distribuimos cada año unos 
600 millones de minutos en recargas electrónicas para las tres operadoras que dan el servicio en 
Ecuador. 
 
También vendemos tarjetas prepago, recargas de televisión satelital, etc. 
 
Hasta el 2007 las recargas se realizaban mediante un sitio web y únicamente para Movistar, la 
primera inversión que se realizo fue contratar los servicios de una plataforma de Serbia (Europa del 
este). 
 
El objetivo era contar con una herramienta para innovar en el mercado. 
 
En esa época, las tarjetas prepago eran objetos de robos. Por eso la firma importó 200 dispositivos 
electrónicos POS, similares a los terminales para comprar con tarjeta de crédito. Estos equipos 
fueron repartidos entre nuestros clientes. 
 
Sin embargo, los costos de mantenimiento de aquella tecnología serbia eran elevados y las recargas 
electrónicas no eran una prioridad para las operadoras móviles.  
 
En el 2010, la firma destinó USD 850 000 para adquirir una nueva plataforma con sede en 
Argentina. 
 
Esta nueva inversión tenía por meta que nuestros clientes accedan y negocien las recargas 
electrónicas de las tres operadoras desde su teléfono celular. También se planteó un nuevo 































Actualmente el  pilar organizacional mantenemos más de 24 000 clientes que realizan recargas 
electrónicas mediante Codepret S.A., a escala nacional. 
 
La fidelización de nuestros clientes es la herramienta indispensable para mantener las ganancias en 
el mercado. La iniciativa que tuvieron fue implementar un ‘Club Recargas’ para premiar por las 
transacciones que realizan. 
 
CODEPRET S.A. cuenta con oficinas en Guayaquil, Cuenca, Machala, Portoviejo, Sto. Domingo, 
Ambato, Riobamba e Ibarra. 
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Tiene implementado un call center para atención a sus clientes a escala nacional. 
 
En el mes de mayo del 2.012  emitió obligaciones en la Bolsa de Valores de Quito por un total de 
USD 1 millón. 
 
CODEPRET S.A es  parte de los operadores de telecomunicaciones que trabajan junto al Banco 
Central del Ecuador en la implementación de la banca móvil. 
            
1.8. FINALIDADES Y OBJETIVOS DE LA EMPRESA 
 
Dentro de las finalidades y objetivos de CODEPRET S.A. tenemos: 
 
 Diversificar y mejorar la calidad del servicio que la empresa ofrece. 
 Optimizar y enfocar todos los recursos  hacia la calidad y la autogestión. 
 Mejorar los procesos en cada una de sus áreas. 








2. DIAGNÓSTICO  DE LA EMPRESA CODEPRET S.A.  
  
FODA es una técnica sencilla que permite analizar la situación actual de una organización, 
estructura o persona, con el fin de obtener conclusiones que permitan superar esa situación en el 
futuro. La técnica del diagnóstico FODA permite también conocer el entorno o elementos que están 
alrededor de la organización, estructura o persona y que la condicionan.  
 
Esta herramienta fue usada en las empresas para obtener el marco general en que operaban y es 
considerada una de las técnicas de la planificación estratégica.  
 
Decía Séneca: “Cuando uno no sabe a dónde va, cualquier camino le sirve”.  O dicho de otra 
manera: “cuando uno no sabe a dónde va, puede llegar a cualquier parte”.  
 
Esto es fundamental en un proceso de planificación,  lo primero es conocer a donde queremos 
llegar y enfocar nuestras energías hacia ello. Un ejemplo clásico es el del agua que hacemos hervir 
en un recipiente, si éste es abierto; el agua demorara mucho más en hervir, pero si la ponemos en 
un recipiente cerrado y canalizamos el vapor además de que el agua hervirá más rápido, también 
podemos usar la energía que produce el vapor, este es el principio de las máquinas de vapor.  
 
La idea de implementar un diagnóstico FODA en la organización, es para reconocer en principio 
los elementos internos y externos que afecta tanto de manera positiva como negativa a la 
organización como un todo y que puede ayudarnos también para definir como los 
elementos  pueden ayudar o retrasar el cumplimiento de metas.  
 
El diagnóstico FODA permite identificar la situación actual, que está constituida por dos niveles; 
la situación interna  y la situación externa.   
 
LA SITUACIÓN INTERNA: Está constituida por factores o elementos que forman parte de la 
misma organización.  
 
En tanto la SITUACIÓN EXTERNA, se refiere a los elementos o factores que están fuera de la 
organización; pero que se interrelacionan con ella y la afectan ya sea de manera positiva o 
negativa.   
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En este punto es importante recordar la teoría de sistemas, que surge gracias al trabajo desarrollado 
por Bertalanffy entre 1950 y 1968. En ella se sugería que toda organización actuaba como 
un  sistema y de acuerdo con su definición un sistema se entendía como: “Conjunto de elementos 
interdependientes e interactuantes, grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado. 
Y entonces tienen sentido de unidad”.   
 
 COMPONENTES 
Volviendo al diagnóstico FODA, en él se analiza la situación interna y aquí se desarrollan dos 
elementos principales que la conforman  y se refiera a las fortalezas y las debilidades, aspectos 
que detallaremos a continuación:  
 
LAS FORTALEZAS: Son los elementos positivos que posee la organización, estos 
constituyen los recursos para la consecución de sus objetivos. 
 
Ejemplos de fortalezas son: Objetivos claros y realizables, constitución adecuada, 
capacitación obtenida, motivación, seguridad, conocimientos, aceptación, decisión, voluntad, 
etc.  
 
LAS DEBILIDADES: Son los factores negativos que posee la persona y que son internos 
constituyéndose en barreras u obstáculos para la obtención de las metas u objetivos propuestos.  
 
Ejemplo de debilidades son los siguientes: Carencia de objetivos, falta de recursos para la 
acción, falta de motivación, mal manejo de situaciones, mal manejo de recursos, desorden, 
fallas en la capacitación. Un elemento importante es que las debilidades no es poner las 
fortalezas en negativo, ya que muchas debilidades pueden no coincidir con los aspectos 
positivos, en este como en todos los ejercicios lo adecuado es hacerlos de manera concienzuda 
y tratando de ser lo más veraz posible, en todo caso dar información errónea o falsa solo le dará 
resultados inadecuados y poco prácticos.    
 
 ANÁLISIS SITUACIÓN INTERNA 
 
En este momento, tenemos descrita la situación interna, que se refiere a la lista de fortalezas y 
amenazas, el primero como elemento positivo y el segundo como elemento negativo. Puede 
señalarse que en este momento podemos hacer un balance entre los aspectos positivos y 
negativos internos. Dado que puede haber una lista muy larga se depende del buen juicio y del 
criterio para priorizar las situaciones y anotar aquellas que están actuando en este momento y 
que afectan nuestra situación actual.  
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 LA SITUACIÓN EXTERNA: Referida al análisis de la situación externa o ambiente que 
rodea a la organización y que le afecta. En este caso también se debe considerar dos elementos 
principales: las oportunidades y las amenazas.  
 
LAS OPORTUNIDADES: Son los elementos del ambiente que la persona puede aprovechar 
para el logro efectivo de sus metas y objetivos. Pueden ser de tipo social, económico, político, 
tecnológico, etc. 
 
Algunos ejemplos serían: afiliación, apoyo de otras organizaciones, oferta de capacitación, 
paz social, nueva tecnología, tecnología apropiada. 
 
LAS AMENAZAS: son los aspectos del ambiente  que pueden llegar a constituir un peligro 
para el logro de los objetivos.  
 
Entre estas tenemos: falta de aceptación, antipatía de otros hacia lo que se hace, malas 
relaciones interpersonales, competencia, rivalidad, falta de apoyo y cooperación.  
 
 ANÁLISIS SITUACIÓN  EXTERNA 
 
Como se ha podido dar cuenta a este momento, contamos con elementos positivos y elementos 
negativos, hay un elemento positivo y uno negativo en cada una de las situaciones (externas e 
internas), en este caso podemos agrupar los aspectos positivos y contrastarlos con los 
elementos negativos y tenemos como aspectos positivos; las fortalezas y las oportunidades y 




De manera gráfica nos encontramos:  
 
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS 
INTERNAS EXTERNAS INTERNAS EXTERNAS 
F O D A 






FODA DE CODEPRET S.A.  
FORTALEZAS 
 
1 Sucursales directas, al alcance de los 
consumidores tanto del norte, centro y sur, y en 
otras ciudades. 
 
2 Gestión de compras eficiente, procesos bien 
definidos. 
 
3 Creación de imagen corporativa GTEL 
 
4 Buena Publicidad 
 
5 Agilidad y especialidad en procesos. 
 
6 Buena relación con accionistas, confianza y 
responsabilidad. 
 





1 Dificultades para entrada de nuevos 
competidores (Condiciones, concesión, 
Infraestructura). 
 
2 Clientes insatisfechos por nivel de servicio 
actual. 
 
3 Mercado creciente  y con menos 
competidores. 
 
4 Posibilidad de acuerdos con la 
competencia. 
 
5 Eliminación de tarjetas prepago del 
mercado. 
 




1 Lentos procesos de acreditación. 
 
2 Fuerza de ventas limitada. 
 
3 Precios menos competitivos. 
 
4 Limitados canales de distribución, para la 
difusión de las recargas. 
 
5 Sistema informático poco enfocado a usuario. 
 
6 Menor capacidad financiera, y falta de 
información contable de manera oportuna para 
la toma de decisiones. 
 
7 Inexistencia de un área de Recursos Humanos, 
(Incompatibilidad de Funciones). 
 




1 Regulación de las Operadoras con políticas 
restrictivas, inestables y no homogéneas. 
 
2 Baja fidelidad de clientes 
 
3 Competencia desleal 
 
4 Inestabilidad políticas gubernamentales 
 
5 Incremento de auto recargas y planes post 
pago 
 
6 Barreras de entrada y situación de otros 
países (entrada otros mercados) 
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Somos una organización confiable, proactiva y ética enfocada a comercializar productos de 
telecomunicaciones y servicios basados en dispositivos móviles y de datos; construyendo 






Ser una empresa consolidada y rentable, con los mejores canales de distribución de productos de 
telecomunicaciones y servicios basados en dispositivos móviles y de datos, manteniendo un 






Los organigramas son utilizados como herramienta de  trabajo del ejecutivo, puesto que en ellos se 
demuestra la línea de autoridad y las unidades administrativas que integran la organización. 
 
Se puede dibujar un organigrama de cualquier organización y debe ser difundido entre todo el 
personal, para que conozcan su ubicación, nivel de jerarquía, grado de responsabilidad y campo 
funcional. 
 
Los organigramas deben necesariamente reflejar la realidad de cómo está estructurada la 
organización y pueden ser usados para un número variado de propósitos y operaciones.  
 
Generalmente se utilizan para los siguientes aspectos: reorganizadores, emisión de instrucciones, 
inspección de la Empresa, ilustración de un proceso para establecer las responsabilidades o para 
fijar la autoridad o relaciones con otras posiciones o puestos y también sirvan para divulgación  
 
“El organigrama es esencialmente una representación gráfica de la estructura de una empresa, con 
sus servicios, órganos y puestos de trabajo y de sus distintas relaciones de autoridad y 
responsabilidad”.4 
 
El organigrama es considerado como la columna vertebral de una organización. 
 
2.2.1. Organigrama Estructural  
 
Representa el esquema básico de una organización, lo cual permite conocer de una manera objetiva 
sus partes integrantes, es decir, sus unidades administrativas y la relación de dependencias que 
existe entre ellas.” 
 
Todas las empresas deben mantener un orden en sus actividades que emprenden, para ello deben 
estar claras en sus objetivos, por lo que el organigrama estructural es una identificación de 
departamentos necesarios para lograr esos objetivos, identificando responsabilidades de cada 
departamento; esto se lo hace a través de organigramas que son sinopsis o esquema de la 
organización de una entidad, de una empresa o de una tarea.  Los organigramas tienen por objeto 
dar una visión global sobre las estructuras y la comunicación que debe existir dentro de la Empresa: 
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2.2.2. Organigrama Funcional de la empresa 
 
“Parte del organigrama estructural y a nivel de cada unidad administrativa se detalla las funciones 
principales básicas. Al detallar las funciones se inicia por las más importantes y luego se registran 
aquellas de menor trascendencia. En este tipo de organigramas se determina que es lo que se hace, 








































1) JUNTAS GENERAL  DE ACCIONISTAS  
 
- Modificar los presentes estatutos de acuerdo a normas legales. 
- Conocer los balances y los informes económicos relativos al desenvolvimiento de la 
Compañía, aprobarlos, reprobarlos o hacer las observaciones que estimare conveniente. 
- Ordenar la distribución de los excedentes anuales. 
- Acordar la disolución de la compañía o su fusión con otras. 
- Formular el plan general de negocios u operaciones de la Empresa  
- Asumir todas las demás atribuciones que contempla la Ley y Reglamento General de la 




- Ejecutar las decisiones de las Asambleas Generales y resoluciones. 
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Gerente  Financiero y Administrativo 
                         (4) 
Ejecutivos de Ventas 
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- Firmar documentos legales  
- Presentar el  presupuesto anual de la Empresa para someterlo a  consideración de la  Junta 
General de Accionistas. 
 
(3)  GERENTE COMERCIAL  
 
- Se encarga de realizar el presupuesto de ventas de la compañía. 
- Negociación de Comisiones 
- Se encarga de la parte comercial de la empresa 
- Realiza estrategia de ventas 
- Manejo de Jefes de ventas 
 
(4)  GERENTE FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO  
 
- Planificar, coordinar y ejecutar operaciones administrativas que permitan dar un buen 
servicio a las demás áreas de la Compañía  
- Definir adecuadamente las responsabilidades individuales de cada Departamento, para la 
eficiente conducción de las operaciones. 
- Planificar y pronosticar la utilización de los recursos económicos, humanos y materiales 
para planear futuras operaciones. 
- Elaborar el Presupuesto conforme las disposiciones de legales 
- Elaborar índices financieros. 
- Disponer de la información contable para su análisis  con los directivos de la Compañía 
para la toma de decisiones. 
- Elaborar el estado de flujos de efectivo para ver la liquidez de la Compañía. 
- Cotizar y establecer las cuentas por pagar a proveedores de suministros de oficina y 
equipos de computación. 
- Elaborar los Estados Financieros anuales como el Balance General y el Estado de Pérdidas 
y Ganancias. 
- Actualizar los diarios auxiliares de los módulos de Tesorería, Activos Fijos, Recursos 
Humanos y  Facturación, para que se trasladen al diario general. 
- Mayorización. 
- Obtención del balance de comprobación. 
- Ajustes Contables. 
- Obtención del balance de comprobación ajustado. 
- Generación de los estados financieros básicos, Estado de Pérdidas y Ganancias y Balance 
General. 
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- Cierre del mes y del año. 
(5) EJECUTIVOS DE VENTAS  
 
- Maneja clientes finales  
- Realizan Reportes de ventas 
- Atender Pedidos de Clientes 
- Elaborar estrategias para cumplir con el presupuesto establecido por el gerente comercial. 
 
(6) ASISTENTE CONTABLE  
 
- Diseñar los Comprobantes de Ingreso,  Egreso, Caja Chica, según la necesidad de la 
Compañía 
- Realizar Comprobantes  preimpresos y prenumerados 
- Los ingresos deberán registrarse en el Comprobante de Ingreso y contener firmas de 
responsabilidad.  
- Los egresos deberán registrarse en el Comprobante de Egreso, previa la autorización del 
Gerente Financiero, además deberá contener firmas del  Beneficiario. 
- Diseñar el formato de la factura con los datos de la Compañía y requerimientos del 
Reglamento de Facturación y de Retenciones en la Fuente. 
- Se elaborarán facturas por ventas  
- Las facturas se elaborarán con el propósito de establecer las cuentas por cobrar de cada 
cliente, para luego realizar el comprobante de ingreso respectivo en el momento del cobro 
de las cuentas. 
- Todos los pagos deberán tener la respectiva autorización en los comprobantes de egreso. 
- Colocar la firma de responsabilidad del Encargado del Departamento de Contabilidad en 
cada comprobante revisado. 
- Pago y declaración de declaraciones de Impuesto a la Renta, IVA y Retenciones. 
- Presentación de Anexos de Retenciones e IVA. 
- Autorización para la elaboración de Facturas, Comprobantes, entre otros documentos. 
 
(7) ASISTENTE ADMINISTRATIVA 
 
- Entregar informes del departamento Administrativo 
- Asistir a la Coordinadora Administrativa 
- Ayuda a controlar las cuentas de clientes administrativos 
- Negociar plazos de pagos a proveedores. 
- Pedir cotizaciones de requerimientos de personal 
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2.2.3. Organigrama Personal de la empresa 
 
“También constituye una variación del organigrama estructural y sirve para presentar, en forma 
objetiva, la distribución del personal en las diferentes unidades administrativas. Se indica el 
número de cargos, la denominación del puesto y la clasificación en el caso de haberla. En algunos 
casos se puede incluir la numeración de cada puesto y aún el nombre del funcionario que lo 
desempeña”. 
 
El organigrama de personal muestra el personal del que dispone la Compañía y por ello se hace 




ORGANIGRAMA PERSONAL DE LA EMPRESA 
 


























                                                          
5
 Organización Aplicada; Dr. Víctor Hugo Vásquez; Segunda Edición. 
Gerente General 




 Néstor Rosero 
Gerente  Financiero y Administrativo 
 Tania Rivadeneira 




Vinicio Espinosa  








 Lesly Caza 




















3. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  
                                           
 
Es más que habitual que  cuando una empresa inicia su actividad los aspectos  administrativos 
queden relegados al último lugar en cuanto prioridades de actuación .Es cierto que cuando una 
empresa inicia su camino todos los recursos y esfuerzos van destinados a asegurar su continuidad y 
supervivencia. No obstante, también es verdad que esta "dejación" se prolonga más allá de lo 
razonable una vez superados los primeros tiempos de incertidumbre. 
 
Los motivos son variados: las tareas administrativas generalmente no son agradecidas, se perciben 
como un coste y hay la sensación de que se puede “sobrevivir” sin ellas. Evidentemente, estos 
paradigmas acaban conduciendo en primer lugar al caos y normalmente al fin y extinción de la 
propia empresa. 
 
¿Qué debemos entender por tareas administrativas? 
 
Lo cierto es que en este sentido es tradicional que los departamentos de administración acaben 
constituyéndose en auténticos “cajones de sastre” al que se atribuyen todas aquellas funciones que 
nadie sabe a qué departamento le serian atribuibles.  
 
Para una empresa de pequeña dimensión (individual o mercantil) y de nueva creación hay unas 
tareas administrativas básicas de obligado cumplimiento: 
 
- Registro contable de ingresos y gastos 
- Control de tesorería: gestión de cobros y pagos, control de bancos y caja. 
- Facturación y control de compras. 
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- Gestión fiscal y laboral 
- Archivo documental. 
- Comunicaciones básicas: atención telefónica, e-mail 
 
Estas tareas básicas de carácter administrativo permiten al empresario disponer de información 
fundamental sobre su empresa, su viabilidad, obligaciones de pagos, derechos de cobro, posibilidad 
de realizar nuevas inversiones, etc. 
 
El coste de tales tareas es infinitamente más bajo que los riesgos y peligros que supone “olvidarse” 
de la administración. Parte de las mencionadas tareas son habitualmente subcontratadas: gestión 
fiscal, contable y laboral, pero las restantes, inevitablemente exigen disponer del personal adecuado 





Un sistema es una serie de elementos que forman una actividad, un procedimiento o un plan de 
procedimientos que buscan una meta o metas comunes, mediante la manipulación de datos, energía 
o materia.  
 
Las definiciones varían: son congruentes en cuanto a su contenido, sin embargo, la utilización de 
términos como método, procedimiento y sistema, han dificultado la conceptualización de esos 
elementos para precisar un modelo de definición. 
Con todos los elementos expuestos, es posible afirmar que sistema es el resultado de un conjunto 
de procedimientos previamente coordinados, destinados a un objetivo común. 
 
En todas las definiciones se implican elementos característicos de los sistemas como: 
 
a) conjunto o combinación de cosas o partes; 
b) integradas e interdependientes; 
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c) cuyas relaciones entre sí y con sus atributos, las hacen formar un todo unitario organizado; 
d) que cumple con un propósito o realiza determinada función. 
 
Lo anterior lleva a inferir que el funcionamiento del sistema es un conjunto complejo de 
interacciones entre las partes, componentes y procesos que lo integran que abarcan relaciones de 
interdependencia entre dicho complejo y su ambiente Si, además, el sistema es concebido como 
una entidad en la que influyen intereses humanos, actividades y cometidos. 
 
Sistema es la interrelación de información entre el personal y la organización para el logro de los 
objetivos unitaria de un conjunto que funciona como un todo debido a la interdependencia de sus 
partes. 
 
Para establecer claramente qué es un sistema puede ser útil identificar lo que no es un sistema. 
 
Un sistema no es un objetivo o un fin. Todos los grupos sociales persiguen valores, salud, riqueza, 
justicia, etc., los cuales toman expresión en los fines: conservar la salud del pueblo; de los fines se 
desprenden una serie de propósitos concretos como: dar atención médica gratuita. Como puede 
observarse, los fines y los objetivos se encuentran en un mismo continuo hacia lo que queremos 
alcanzar; el medio y el cómo obtener los resultados últimos se configuran en los elementos que 
forman una actividad, un procedimiento o un plan de procedimiento que busca una meta o metas 
comunes mediante la manipulación de datos, energía o materia. 
 
Un sistema no es una función. Por supuesto que los sistemas tienen influencias del medio ambiente, 
del que proviene una serie de insumos mismos que a través de un proceso de conversión se 
traducen en acciones que de acuerdo con el dinamismo y capacidad administrativa y operativa del 
sistema son traducidos en bienes o servicios. En cambio, la función se identifica en el que hacer 
institucional y provienen de las atribuciones y/o facultades que confieren las normas y 
reglamentaciones jurídicas. 
 
3.1.1. Sistema Administrativos: Elementos y Componentes 
 
Una vez que se ha comprendido que un sistema contiene n elementos en constante estado dinámico, 
durante un periodo indefinido, debe tenerse cuidado de su comportamiento por medio de una 
constante investigación. 
 
Si parte de esa premisa básica para el logro de una conceptualización amplia de los sistemas, es 
conveniente conocer la tipología existente para fundamentar su estudio. 
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En este sentido podemos enunciar una primera clasificación: sistemas determinísticos y sistemas 
probabilísticos (que están dentro del grupo de los complejos). 
 
Sistema determinístico. Aquel en que las partes interactúan en forma completamente predecible. 
Ejemplo: los eclipses se pueden predecir con mucha anticipación. 
 
Sistema determinista. Excesivamente complejo; es cualquier sistema del todo determinista como 
el sistema astronómico, puede ser descrito en cierta forma o en detalle, sin importar qué tan 
complejo sea; en principio será posible especificarlo por completo, por tanto, no existe la clase 
"excesivamente complejo" en la categoría determinista. 
 
Sistema simple determinista. Aquel que tiene algunos componentes e interrelaciones que revelan 
un comportamiento dinámico completamente predecible. Ejemplo: el cerrojo de una ventana o 
puerta. 
 
Sistema complejo determinista. Para efectos prácticos podemos señalar la computadora 
electrónica, que está formada por un sistema sumamente complejo o complicado y determinista, 
porque la computadora hará únicamente lo que se le indique. 
 
Sistema probabilístico. En éste existe incertidumbre; no se puede dar una predicción exacta y 
detallada, sino que sólo se puede decir su probabilidad en determinadas circunstancias; en 
ocasiones un sistema tiene que ser descrito en forma y tiempo diferentes, dependiendo de lo que se 
quiera decir. 
Sistema simple probabilista. Un ejemplo muy claro es el de arrojar una moneda al aire. 
Como es posible deducir corresponde a un sistema simple, pero impredecible. 
 
Sistema complejo probabilista. Puede encontrarse en el reflejo condicionado de un animal que 
responde a un estímulo con un mecanismo neutro para el placer y el dolor, y otro mecanismo de 
placer o dolor para condicionarlo, este ejemplo tiene resultados en general (pero no en detalle). Es 
posible predecirlo por medios estadísticos. 
 
Encontramos otro tipo de sistemas como son los físicos y los abstractos; los primeros son los que 
tratan con herramientas, maquinarias, equipos y en general con objetos o artefactos reales. Los 
segundos son el contraste de los primeros; en estos sistemas, los símbolos representan atributos de 
objetos que no existen, excepto en la mente (del investigador); por ejemplo: conceptos como 
planes, hipótesis e ideas sujetas a investigación pueden ser descritos como sistemas abstractos. 
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Sistema abstracto. Es uno en el que todos los elementos son conceptos, lenguajes, sistemas de 
números y otros. Los números son conceptos, pero los símbolos que los representan (los numerales 
o guarismos) son elementos físicos. 
 
En un sistema abstracto los elementos se crean por medio de definiciones, mientras que las 
relaciones entre estos elementos se formulan mediante presupuestos, sean éstos axiomas o 
postulados. 
 
Estos sistemas constituyen el núcleo de estudio de las así llamadas "ciencias formales". 
 
Sistema concreto. Es uno donde por los menos dos de sus elementos son objetos. Por lo general, al 
hablar de un sistema se hace referencia a un sistema concreto. 
 
Para operar con los sistemas concretos, aparte del establecimiento de la existencia de los elementos 
y las relaciones que se establecen entre ellos, se requiere de una investigación empírica. 
 
Una vez establecido el sistema se obtiene una estructura de las así llamadas "ciencias no formales". 
 
De acuerdo con su origen, los sistemas pueden ser naturales y elaborados. 
 
Los sistemas naturales pueden ser definidos como aquellos que se desarrollan de un proceso 
natural, como la fotosíntesis. 
 
Los sistemas elaborados son aquellos en los cuales el hombre ha dado contribución al proceso en 
marcha, mediante objetos, atributos o relaciones. Como ejemplo del primero se pueden considerar 
las teorías y los axiomas; en el segundo caso, las presas o motores. 
 
Estos sistemas también pueden ser físicos y abstractos. Algunos sistemas naturales también son 
llamados adaptables, en los cuales hay un reajuste constante a nuevos insumos ambientales; por 
ejemplo, los injertos en plantas o frutas. 
 
Dentro de la categoría de los sistemas naturales encontramos los sistemas cerrados y abiertos, 
esta clasificación se hace con base en la extensión de los sistemas. 
 
Los sistemas cerrados operan con poco intercambio; muchos piensan que estos sistemas son 
ficticios, ya que no existen en realidad; para efectos prácticos se mencionará que el proceso de 
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respiración es cerrado, en cuanto que no sentimos cada paso que se efectúa para respirar, sin 
embargo, el sistema se realiza. 
 
Sistemas abiertos: cada sistema se encuentra inmerso en un sistema circundante, que viene a 
formar el supra sistema; así como existe relación entre los elementos del sistema, también la existe 
entre los sistemas y supra sistemas que vienen siendo los elementos o subsistemas del sistema total. 
 
3.2. PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
Las diferentes disciplinas del conocimiento universal, cuentan con un cuerpo organizado de 
conocimientos, regido por una teoría integrada por elementos interrelacionados y dinámicos que 
van apareciendo paulatinamente. Tales disciplinas estudian y aplican su teoría mediante la 
adopción de un método, que a la vez facilita su análisis y compresión. 
 
Por lo tanto, en el estudio de diversas disciplinas científicas, podemos localizar el reconocimiento 
de elementos o fases sucesivas, que juega un papel, a la vez que independiente, solidario en la 
consecución de un fin determinado. De ahí que oigamos hablar de proceso o ciclos, que persiguen 
metas específicas, por ejemplo: el proceso administrativo, económico, histórico, contable, de 
investigación, etc. 
 
Se puede definir el concepto de Proceso Administrativo: Un proceso social que tiene como 
finalidad lograr los máximos resultados mediante la coordinaci6n de actividades y personas que 
integran un sistema organizado. 
 
Para tener una concepci6n más clara, presentare definiciones de algunos autores, acerca del proceso 
administrativa: 
 
 G. Munich y M. Gracia lo define como: El conjunto de fases o etapas sucesivas a través 
de las cuales, se hace efectiva la administraci6n, mismas que son interrelacionados y 
forman un proceso integral. 
 J. Stoner lo define así: Es una serie de partes separadas, o funciones, que constituyen un 
proceso total. 
 Terry y Franklin lo definen como: Las funciones fundamentales, y son los medios por 




3.2.1    Fases del Proceso Administrativo 
 
Estas cuatro funciones fundamentales –Planeación, Organizaci6n, Dirección, Ejecución y Control 
constituyen el proceso de la administración.  
 
Una expresión sumaria de estas funciones fundamentales de la administración es: 
 
 La planeación, para determinar los objetivos y los cursos de acción que van a seguirse;  
 La organizaci6n para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para establecer y 
reconocer las relaciones necesarias; 
  La ejecución por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas prescritas con 
voluntad y entusiasmo y  
 El control de las actividades para que se conformen con los planes. 
 
3.3. DEFINICIONES DE LAS FASES DEL PROCESO   ADMINISTRATIVO: 






 En esencia se formula un plan o un patrón integrado predeterminado de las futuras 
actividades. Esto requiere la facultad de prever, de visualizar, del propósito de ver hacia 
delante. En pocas palabras, es necesaria la planeación. Esta es una funci6n fundamental de 
la administraci6n. 
 
 Los planes se necesitan para dar a la organización sus objetivos y para establecer el mejor 
procedimiento de alcanzarlos. 
 
  El primer paso de la planeación implica la selección de metas. Luego puede establecerse 
objetivos para las sub-unidades, divisiones, departamentos, etc. Una vez determinados los 
objetivos, se prepara programas para alcanzarlos en una forma sistemática. Desde luego, al 
elegir los objetivos y al desarrollar los programas, la administración toma en cuenta su 
viabilidad y si serán aceptables para gerentes y los empleados. 
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 Planeación es la función que tiene por objetivo fijar el curso concreto de acción que ha de 
seguirse, estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la consecuencia de 
operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempo y números necesarios para su 
realización. 
 




 Después de que la dirección y formato de las acciones futuras ya hayan sido determinados, 
el paso siguiente, para cumplir con el trabajo, era distribuirlo o sanear las necesarias 
actividades de trabajo entre los miembros del grupo. Esta distribución del trabajo es guiada 
por la consideración de cosas tales como la naturaleza de las actividades componentes, las 
personas del grupo y las instalaciones físicas disponibles. 
 
 Una vez que los gerentes han establecido los objetivos y preparado los planes o programas 
para lograrlos, debería desafiar y desarrollar una organización que les ayude a llevarlos a 
feliz termina. Pese a que todas esas personas interactúan eficazmente, no se les puede 
organizar a partir de una línea de montaje. Así pues, es evidente que los gerentes han de 
tener la habilidad suficiente para determinar el tipo de organización que se necesita para 
lograr determinando conjunto de objetivos. Y han de tener la capacidad de desarrollar ese 
tipo de organización. 
 
 Otra definición de organización es: La función de crear o proporcionar las condiciones y 
relaciones básicas y que son requisito previo para la ejecución efectiva y económica del 
plan, e incluye por consiguiente, prever y proporcionar por anticipado los factores básicos 
y las fuerzas potenciales, como esta especificado en el plan. 
 
 
 Podemos definir a la organización como: La elección dentro de la posibilidad real y 
completa de acción, elegida en la planeación de cierta función, de la combinación más 
productiva de factores componentes, al agruparlos, al asignar otros grupos y fajarles 
medios de todas clases. 
 
 La Organización para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para establecer y 




 Una vez trazados los planes, decidida la estructura de la organización, el reclutamiento y 
adiestramiento del personal, el siguiente paso es hacer que se avance en la obtención de las 
más definidas. A esta función se le conoce con varios nombres: dirección, motivación, 
estimulación y otros. Pero cualquiera que es el nombre con que se le designe a esta función 
consiste en hacer que los miembros de la organización actúan de modo que contribuyan al 
logro de los objetivos. 
 
 La dirección es una actividad muy concreta: requiere trabajar directamente con la gente. 
 
 En esta etapa se dan las órdenes a fin de lograr los objetivos buscados dentro de la 
estructura orgíaca específica. 
 
 La dirección es "la actividad del mando, entendida como guía de hombres que da lugar 
primeramente a un flujo de las comunicaciones. 
 
 La dirección o don de mandos es la relación en que la persona o líder ó influyen a otras 
para trabajar unidas espontáneamente, en labores relacionadas, para Elevar a cabo lo que el 
líder desea. Un guía muestra el camino estando al frente, no empujando desde atrás. 
 
 Aquí se plantea antes de ponerlos en práctica quien o quienes los instrumentaran en la 




 Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo sé está haciendo 
para asegurar que el trabajo de otros este progresando en forma satisfactoria hacia el 
objetivo predeterminado.  
 Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas por este plan y 
la ejecución exitosa de cada miembro no asegura que la empresa tenga un éxito. Esta 
función fundamental de la administración constituye el control. Es una función 
fundamental de la administración. 
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 Para algunos autores esta fase del proceso administrativo consiste en "el control de la 
ejecución para establecer las diferencias entre ésta y lo previsto o proyectado en la 
planeación y I a organización, a fin de resolver sobre tales discrepancias o desviaciones". 
 
 Con el control se busca promover la eficiencia en la operación y la consecución de las 
empresas para el logro del éxito. 
 
 Finalmente, el administrador tiene que asegurarse de que las actividades de los miembros 
lleven la organización realmente hacia metas declaradas. Esta es la función de control y 
comprende tres elementos: 
1.- Establecer normas de rendimiento. 
2.- Medir el rendimiento real y compararlo con las normas preestablecidas. 
3.- Tomar las medidas necesarias para corregir cualquier rendimiento que no esté a la 
altura de las normas. 
 
 Por medio de la función del control el administrador mantiene la organización en el buen 
camino, sin permitir que se aleje mucho de sus metas. 
 
3.4. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
 ETAPA DE LA PLANIFICACIÓN 
 
La planificación cumple dos propósitos principales en las organizaciones: el protector y el 
afirmativo. 
 
El propósito protector consiste en minimizar el riesgo reduciendo la incertidumbre que rodea al 
mundo de los negocios y definiendo las consecuencias de una acción administrativa determinada. 
 
El propósito afirmativo de la planificación consiste en elevar el nivel de éxito organizacional. 
 
Un propósito adicional de la planificación consiste en coordinar los esfuerzos y los recursos dentro 
de las organizaciones. Se ha dicho que la planificación es como una locomotora que arrastra el tren 
de las actividades de la organización, la dirección y el control. 
 
Por otro lado, se puede considerar a la planificación como el tronco fundamental de un árbol 
imponente, del que crecen las ramas de la organización, la dirección y el control. Sin embargo, el 
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propósito fundamental es facilitar el logro de los objetivos de la empresa. Implica tomar en cuenta 
la naturaleza del ámbito futuro en el cual deberán ejecutarse las acciones planificadas. 
 
La planificación es un proceso continuo que refleja los cambios del ambiente en torno a cada 
organización y busca adaptarse a ellos. 
 
Uno de los resultados más significativos del proceso de planificación es una estrategia para la 
organización. 
 
3.4.1. Aspectos Generales e Importancia de la Planificación 
 
Planificar significa que los ejecutivos estudian anticipadamente sus objetivos y acciones, y 
sustentan sus actos no en corazonadas sino con algún método, plan o lógica. Los planes establecen 
los objetivos de la organización y definen los procedimientos adecuados para alcanzarlos. 
 
Además los planes son la guía para que (1) la organización obtenga y aplique los recursos para 
lograr los objetivos; (2) los miembros de la organización desempeñen actividades y tomen 
decisiones congruentes con los objetivos y procedimientos escogidos, ya que enfoca la atención de 
los empleados sobre los objetivos que generan resultados (3) pueda controlarse el logro de los 
objetivos organizacionales. Asimismo, ayuda a fijar prioridades, permite concentrarse en las 
fortalezas de la organización, ayuda a tratar los problemas de cambios en el entorno externo, entre 
otros aspectos. 
 
Por otro lado,  existen varias fuerzas que pueden afectar a la planificación: los eventos inesperados, 
la resistencia psicológica al cambio ya que ésta acelera el cambio y la inquietud, la existencia de 
insuficiente información, la falta de habilidad en la utilización de los métodos de planificación, los 
elevados gastos que implica, entre otros. 
 
3.4.2. Clases de planificación y características. 
 
Existen diversas clasificaciones acerca de la planificación. Según Stoner, los gerentes usan dos 
tipos básicos de planificación: la planificación estratégica y la planificación operativa.  
 
 La planificación estratégica está diseñada para satisfacer las metas generales de la 
organización, mientras la planificación operativa muestra cómo se pueden aplicar los 
planes estratégicos en el quehacer diario.  
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 Los planes estratégicos y los planes operativos están vinculados a la definición de la 
misión de una organización, la meta general que justifica la existencia de una organización. 
Los planes estratégicos difieren de los planes operativos en cuanto a su horizonte de 
tiempo, alcance y grado de detalle. 
 
La Planificación Estratégica es planificación a largo plazo que enfoca a la organización como un 
todo. Muy vinculados al concepto de planificación estratégica se encuentran los siguientes 
conceptos: 
 
 a) Estrategia 
 b) Administración Estratégica 
 c) Cómo formular una Estrategia. 
 
 Estrategia: es un plan amplio, unificado e integrado que relaciona las ventajas estratégicas 
de una firma con los desafíos del ambiente y se le diseña para alcanzar los objetivos de la 
organización a largo plazo; es la respuesta de la organización a su entorno en el transcurso 
del tiempo, además es el resultado final de la planificación estratégica. Asimismo, para que 
una estrategia sea útil debe ser consistente con los objetivos organizacionales. 
 
 Administración Estratégica: es el proceso que se sigue para que una organización realice 
la planificación estratégica y después actúe de acuerdo con dichos planes. 
En forma general se piensa que el proceso de administración estratégica consiste en cuatro 
pasos secuenciales continuos: 
 
a) Formulación de la estrategia; 
b) Implantación de la estrategia; 
c) Medición de los resultados de la estrategia 
d) Evaluación de la estrategia. 
 
La Planificación Operativa consiste en formular planes a corto plazo que pongan de relieve las 
diversas partes de la organización. Se utiliza para describir lo que las diversas partes de la 
organización deben hacer para que la empresa tenga éxito a corto plazo.  
 
Según Wilburg Jiménez Castro la planificación puede clasificarse, según sus propósitos en tres 




a) Planificación Operativa; 
b)  Planificación Económica y Social, 
c) Planificación Física o Territorial.  
 
Según el período que abarque puede ser: 
 
a) de corto plazo, 
b) de Mediano plazo 
c) de largo plazo 
    
Planificación Operativa o Administrativa: se ha definido como el diseño de un estado futuro 
deseado para una entidad y de las maneras eficaces de alcanzarlo (R. Ackoff, 1970). 
 
Planificación Económica y Social: puede definirse como el inventario de recursos y necesidades y 
la determinación de metas y de programas que han de ordenar esos recursos para atender dichas 
necesidades, atinentes al desarrollo económico y al mejoramiento social del país. 
 
Planificación Física o Territorial: podría ser definida como la adopción de programas y normas 
adecuadas, para el desarrollo de los recursos naturales, dentro de los cuales se incluyen los 
agropecuarios, minerales y la energía eléctrica, etc., y además para el crecimiento de ciudades y 
colonizaciones o desarrollo regional rural. 
 
Planificación de corto plazo: el período que cubre es de un año. 
 
Planificación de mediano plazo: el período que cubre es más de un año y menos de cinco. 
 
Planificación de largo plazo: el período que cubre es de más de cinco años 
 
3.4.3. Métodos para establecer objetivos 
 
Basados en el desempeño pasado: Consiste en examinar la empresa su desempeño pasado y 
asumir que esas tendencias continuarán en el futuro. 
 
Tendencias adaptadas a fuerzas futuras: Significa extrapolar el desempeño pasado en el futuro, 
para después ajustar la línea de la tendencia de acuerdo con las fuerzas que la alteran, como ser: 
pronóstico de ventas, nuevas oportunidades del mercado, reglamentaciones gubernamentales, etc. 
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Tendencia de la industria y participación en el mercado: Significa realizar una proyección de la 
tendencia de la industria y determinar la participación en el mercado que se desea obtener. 
 
Utilización de recursos: Consiste en calcular los recursos disponibles de una compañía y 
determinar la posible y deseable utilización de los mismos. Cuanto mayor sea la capacidad usada, 
menor será el costo por unidad de producto. 
 
Negociación: En empresas grandes y descentralizadas, los objetivos divisionales se fijan a menudo 
como resultado de una negociación entre la alta dirección y los gerentes divisionales. En cuanto se 
llega a un arreglo sobre los objetivos, se preparan los planes para lograrlos. 
 
Dictaminado por la alta dirección: La alta dirección puede imponer objetivos con o sin análisis 
documentados. No hay nada malo con este sistema si el EJ. tiene la intuición para saber lo que es 
posible dentro de su industria. Pero es obvio que entre más pueda basarse tal objetivo en análisis 
rigurosos, es mejor. 
 
Reiteración con estrategia: Existe mucha reiteración en un proceso de planeación, especialmente 
entre objetivos y estrategia. 
 
Resultados del análisis opedepo: Mediante el análisis de las oportunidades, peligros, debilidades 
y potencialidades fundamentales en la planeación de una compañía, los directivos y personal 
podrán identificar objetivos y estrategias alternativas, con lo que se establecerán objetivos finales. 
 
Estrategias: El proceso de planeación puede iniciarse con estrategias, una vez establecidas, es fácil 
determinar los objetivos que se podrán lograr siempre y cuando la estrategia sea implantada de 
forma correcta. 
 
Medios analíticos para la formulación de objetivos: Estudios detallados de datos e información 









La administración estratégica se define como: "Proceso de administración que entraña que la 




La estrategia no es nueva en los negocios, seguramente hace ya varios siglos se aplica, pero es sólo 
hasta comienzos de los años sesentas que los académicos y estudiosos de la administración la 
consideraron de importancia para alcanzar el éxito empresarial. 
 
Inicialmente Chandler propuso un concepto de "estrategia" así: "determinación de objetivos y 
planes a largo plazo, acciones a emprender y asignación de los recursos necesarios para alcanzar lo 
propuesto". Como vemos, esta concepción es básica y a la vez muy completa, además, comprende 
varios aspectos interesantes como: 
 
 Entra a jugar un papel determinante el concepto del largo plazo, lo cual es aplicado desde 
entonces y hasta la actualidad, aunque con variaciones.  
 
 Se tiene en cuenta el cómo de la estrategia, no solamente los resultados. 
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 Concibe que para alcanzar metas propuestas es necesario adelantar ciertas acciones y que 
estas acciones necesitan consumir ciertos recursos para ser adelantadas. 
 
 Envuelve las partes de una estrategia y las convierte en un todo. 
 
Este concepto fue tomado y desarrollado por otros estudiosos quienes propusieron la estrategia 
como un proceso más que como una serie de determinaciones fijas. Más adelante, hacia mediados 
de los setentas surgió el enfoque de la administración estratégica, basado en el siguiente principio: 
el diseño general de una organización puede ser descrito únicamente si el logro de los "objetivos" 
se agrega a las "políticas" y a la estrategia como uno de los factores claves en el proceso de la 
administración estratégica. (Hofer y Schendel). 
 
Hofer y Schendel se enfocaron en los cuatro aspectos más representativos del concepto: los 
objetivos (establecimiento), la estrategia (formulación e implantación) y cambios y logros de la 
administración (actividades). 
 
A partir de estos conceptos se moldea la administración estratégica como es conocida hoy en día. 
 
Quienes tienen la responsabilidad de dirigir las organizaciones deben procurar adelantarse a los 
cambios futuros del entorno y diseñar planes y estructuras flexibles que permitan la adaptación, la 
innovación y enfrentar cualquier situación no prevista. La planeación, la estrategia y las políticas. 
 
Planeación tiene mucho que ver con previsión, planear es tratar de anticiparse a situaciones que nos 
pueden afectar, positiva o negativamente, por ello se hace necesario al interior de las 
organizaciones este tipo de ejercicio, para tratar de anticipar cambios o sucesos futuros, tratando de 
enfrentarlos y catalizarlos para bien. Desafortunadamente, los administradores no son magos o 
mentalistas que puedan predecir el futuro con exactitud, lo que sí tienen algunos, afortunadamente, 
es que son visionarios que miran más allá que los demás y por ello aciertan en la proyección del 
futuro. 
 
Las estrategias son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar para cumplir los objetivos 
generales, si no hay objetivos claros y bien definidos seguramente no existirá una estrategia 
apropiada para alcanzarlos, además, las estrategias que se planteen deben contemplar la utilización 
de unos recursos necesarios para desarrollar las actividades que desembocarán en los resultados y 
deben tener en cuenta cómo se conseguirán dichos recursos y cómo serán aplicados para aumentar 
las probabilidades de éxito. 
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3.5.2. Políticas de la Planeación y la Estrategia 
 
Básicamente son lineamientos que orientan a la administración en la toma de decisiones y por lo 
general no requieren de la acción, las políticas, las estrategias y el plan en sí deben ser una mezcla 
única que permita lograr buenos resultados. 
 
3.5.3. Planeación Estratégica y tipos de organización 
 
De acuerdo con su actitud frente a la planeación estratégica se distinguen cuatro tipos de 
organización: 
 
Defensoras: organizaciones que tienen un reducido ámbito de mercado para sus productos y en las 
cuales los directivos de primer nivel son expertos en el área operativa pero no tienden a buscar 
nuevas oportunidades fuera de su ámbito. 
 
Exploradoras: organizaciones que continuamente buscan oportunidades de mercado y por lo 
regular experimentan con potenciales respuestas a las tendencias del ambiente. Generalmente son 
las creadoras del cambio, pero debido a su excesiva preocupación por las innovaciones en su 
producto y en el mercado no son completamente eficientes. 
 
Analizadoras: estas organizaciones operan en dos ámbitos, uno relativamente estable y otro 
cambiante. En el primero operan de manera rutinaria y eficiente mediante el uso de estructuras y 
procesos formalizados, y en el segundo los administradores observan muy de cerca a sus 
competidores para obtener nuevas ideas adoptando las más promisorias. 
 
Respondientes: organizaciones en las que los administradores frecuentemente se dan cuenta de 
cómo el cambio y la incertidumbre afectan a los ambientes de su organización, pero no son capaces 
de responder eficientemente debido a que carecen de una relación consistente entre estructura y 
estrategia. 
 
Encontramos en los dos extremos a las organizaciones que probablemente nunca alcanzarán el 
éxito, son pasivas y no desarrollan el ejercicio de la planeación, en la mitad encontramos empresas 
que seguramente tendrán éxito, estudian el entorno, lo enfrentan y tratan de estar siempre delante 




La Administración Estratégica implica tener conciencia del cambio que se presenta en el entorno 
día a día, quiere decir no solamente enunciar intenciones sino plantear objetivos medibles y 
alcanzables, proponiendo acciones específicas y conociendo las necesidades de recursos (humanos, 
físicos, financieros y tecnológicos) para llevar esas acciones a cabo. Significa además solidez en el 
trabajo, ya que toda la organización se moverá en busca de objetivos comunes aplicando unas 
estrategias. 
 
3.6. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
 ETAPA DE LA ORGANIZACIÓN 
 
La creación de una estructura, la cual determine las jerarquías necesarias y agrupación de 
actividades, con el fin de simplificar las mismas y sus funciones dentro del grupo social. 
 
Esencialmente, la organización nació de la necesidad humana de cooperar. Los hombres se han 
visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razón de sus limitaciones físicas, 
biológicas, sicológicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta cooperación puede ser más 
productiva o menos costosa si se dispone de una estructura de organización. 
 
Se dice que con buen personal cualquier organización funciona. Se ha dicho, incluso, que es 
conveniente mantener cierto grado de imprecisión en la organización, pues de esta manera la gente 
se ve obligada a colaborar para poder realizar sus tareas. Con todo, es obvio que aún personas 
capaces que deseen cooperar entre sí, trabajarán mucho mas efectivamente si todos conocen el 
papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se relacionan unas con otras. 
 
Este es un principio general, válido tanto en la administración de empresas como en cualquier 
institución. 
 
Así, una estructura de organización debe estar diseñada de manera que sea perfectamente claro para 
todos quien debe realizar determinada tarea y quien es responsable por determinados resultados; en 
esta forma se eliminan las dificultades que ocasiona la imprecisión en la asignación de 
responsabilidades y se logra un sistema de comunicación y de toma de decisiones que refleja y 
promueve los objetivos de la empresa. 
 
A continuación se enumeran y explican los elementos de la organización los cuales, una vez 
comprendidos y asimilados coadyuvaran en una mejor administración: 
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3.6.1. Elementos de la Organización 
 
 División del trabajo. Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca 
las siguientes etapas: La primera; (jerarquización) que dispone de las funciones del grupo 
social por orden de rango, grado o importancia. La segunda; (departamentalización) que 
divide y agrupa todas las funciones y actividades, en unidades específicas, con base en su 
similitud. 
 
 Coordinación. Es la sincronización de los recursos y los esfuerzos de un grupo social, con 
el fin de lograr oportunidad, unidad, armonía y rapidez, en desarrollo de los objetivos. 
 
 Los objetivos deben ser verificables, precisos y realizables. Para que sean precisos deben 
ser cuantitativos y para ser verificables deben ser cualitativos. 
Tiene que haber una clara definición de los deberes, derechos y actividad de cada persona. 
 
 Saber cómo y dónde obtener la información necesaria para cada actividad. Cada persona 
debe saber donde conseguir la información y le debe ser facilitada. 
 
3.6.2. Diseño y estructura organizacional 
 
La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han de 
desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma óptima y que se alcancen las 
metas fijadas en la planificación. 
 
Se refiere al establecimiento y agrupación de actividades y recursos necesarios que interactúen 
entre sí a través de una coordinación horizontal y vertical para el cumplimiento de los objetivos 
contemplados en la estructura de la empresa. 
 
3.6.3. Objetivo De Diseñar Una Estructura Organizacional 
 
Debe diseñarse para determinar quien realizará cuales tareas y quien será responsable de que 
resultados; para eliminar los obstáculos al desempeño que resulta ante la confusión e incertidumbre 
respecto a la asignación de actividades y para tender redes en cuanto a la toma de decisiones y 





3.6.4. Tipos  de Organización 
 
 FORMAL 
Es la estructura intencional de funciones en una empresa formalmente   organizada. Debe 
ser flexible y en esta los esfuerzos individuales deberán analizarse hacia las metas 




Es una red de relaciones personales y sociales no establecidas ni requeridas por una 
organización formal pero que surge espontánea/e de la asociación entre sí de las personas 
 
3.7.  ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO  
 
 ETAPA DE LA DIRECCIÓN 
 
Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. La 
relación y el tiempo son fundamentales para las actividades de la dirección. De hecho, la dirección 
llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos.  
 
Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demás de que se les unan para lograr el futuro 
surge de los pasos de la planificación y la organización. 
Los gerentes al establecer el ambiente adecuado ayudan a sus empleados a hacer sus mejores 
esfuerzos. 
 
Es el planteamiento, organización, dirección y control de las operaciones de la empresa, a fin de 
lograr los objetivos que esta persigue y así mismo, los pueda alcanzar. 
 
Es la aplicación de los conocimientos en la toma de decisiones, incluye la tarea de fincar los 
objetivos, alcanzarlos, determinación de la mejor manera de llevar a cabo el liderazgo y ocuparse 
de la manera de planeamiento e integración de todos los sistemas, en un todo unificado. 
 
La dirección debe de saber cómo es el comportamiento de la gente como individuos y cuando están 
en grupos y entender la forma en cómo operan los diferentes tipos de estructura. 
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Es una fuerza que mediante la toma de decisiones basada en los conocimientos y entendimientos, 
relaciona entre sí, e integra a través de los procesos de unión apropiados a todos los elementos del 
sistema organizado de una forma calculada para alcanzar los objetivos de una organización. 
 
La dirección es aquel elemento de la administración en el que se lograr la realización efectiva de 
todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea 
tomadas directamente o delegando dicha autoridad, y se vigila de manera simultánea que se 
cumplan en la forma adecuada todas las órdenes emitidas. 
 
Este es el punto central y más importante de la administración, pero quizá en el que existe mayor 
número de discrepancias, aunque éstas sean accidentales.  
 
Así, por ejemplo, unos llaman a este elemento actuación, otra ejecución. 
 
 Terry define la actuación como "hacer que todos los miembros del grupo se propongan 
lograr el objetivo, de acuerdo con los planes y la organización, hechos por el jefe 
administrativo". 
 
 Koontz y O’Donnell adoptan el término dirección, definiendo ésta como "la función 
ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados". 
 
 Fayol define la dirección indirectamente al señalar: "Una vez constituido el grupo social, 
se trata de hacerlo funcionar: tal es la misión de la dirección, la que consiste para cada jefe 
en obtener los máximos resultados posibles de los elementos que componen su unidad, en 




La dirección es la parte esencial y central de la administración, a la cual se deben subordinar y 
ordenar todos los demás elementos. 
 
En efecto, si se prevé, planea, organiza, integra y controla, es sólo para bien realizar. De nada 
sirven técnica complicadas en cualquiera de los otros cinco elementos si no se logra una buena 
ejecución, la cual depende de manera inmediata, y coincide temporalmente, con una buena 




Y es que todas las etapas de la mecánica administrativa se ordenan a preparar las de las dinámicas, 
y de éstas la central es la dirección; por ello puede afirmarse que es la esencia y el corazón de lo 
administrativo. 
 
3.7.2.  Elementos 
 
 El Jefe: Es aquel que tiene la función de dirigir. 
 Los Dirigidos: Son a los que dirige el jefe. 
 La Situación: Es el momento donde se lleva a cabo la dirección. 
 Importancia: Estimula y dirige a las personas al logro de los objetivos, propuestas o trabajos 
 
3.8. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
 ETAPA DE CONTROL  
 
El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las actividades que se 
emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas. 
Todos los gerentes de una organización tienen la obligación de controlar; Por ejemplo, tienen que 
realizar evaluaciones de los resultados y tomar las medidas necesarias para minimizar las 
ineficiencias. De tal manera, el control es un elemento clave en la administración. 
 
En el presente informe se desarrollará el control como una fase del proceso administrativo, 
analizando las diferentes definiciones empleadas por administradores como Stoner, Fayol, Robbins, 
entre otros; estudiando su importancia, su clasificación y las áreas de desempeño.  
 
El control como elemento clave de la administración, que permite detectar errores a tiempo y 
corregir fallas en su debido momento, aplicando así los mecanismos de control adecuado para cada 
caso. 
  
A lo largo de nuestras vidas nos vemos envueltos en una serie de organizaciones, ya sean formales 
o informales, que tienen como propósito alcanzar una meta en común, a través de diversos planes 
establecidos y a través de los recursos que se posean. Es en ese momento cuando nace el sentido de 
la administración, es decir, aquel proceso que llevan a cabo los miembros de una organización para 
lograr captar sus objetivos. 
 
La administración en sentido formal, es aquella que se realiza en una empresa. Posee cuatros 
funciones específicas que son: la planificación, la organización, la dirección y el control; estas en 
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conjuntos se conocen como proceso administrativo y se puede definir como las diversas funciones 
que se deben realizar para que se logren los objetivos con la optima utilización de los recursos. 
 
Este proceso se lleva a cabo de la siguiente manera: 
 
Como se puede observar estas cuatros funciones no son independientes una de la otra sino que 
interactúan en conjunto para lograr que las organizaciones logren sus metas. 
 
3.8.1. Tipos  de Control 
 
Terry (1999) en su libro "Principios de Administración" expone que existen 3 tipos de control que 
son: El control preliminar, el concurrente y el de retroalimentación. 
 
 Control preliminar, este tipo de control tiene lugar antes de que principien las operaciones e 
incluye la creación de políticas, procedimientos y reglas diseñadas para asegurar que las 
actividades planeadas serán ejecutadas con propiedad. En vez de esperar los resultados y 
compararlos con los objetivos es posible ejercer una influencia controladora limitando las 
actividades por adelantado. 
 
Son deseables debido a que permiten a la administración evitar problemas en lugar de tener que 
corregirlos después, pero desafortunadamente este tipo de control requiere tiempo e 
información oportuna y precisa que suele ser difícil de desarrollar. 
 
Por ejemplo, un gerente de ventas de una determinada tienda puede tener la política de que 
todo cambio en el precio, respecto a los precios publicados, debe ser autorizados por escrito por 
el gerente, es decir, a ningún vendedor de campo se le permite que altere algún precio. Con 
esto se puede observar que el gerente de ventas lleva un control en su departamento a través de 




 Control concurrente, este tipo de control tiene lugar durante la fase de la acción de ejecutar 
los planes e incluye la dirección, vigilancia y sincronización de las actividades según ocurran, 
en otras palabras, pueden ayudar a garantizar que el plan será llevado a cabo en el tiempo 
específico y bajo las condiciones requeridas. 
La forma mejor conocida del control concurrente es la supervisión directa. Cuando un 
administrador supervisa las acciones de un empleado de manera directa, el administrador puede 
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verificar de forma concurrente las actividades del empleado y corregir los problemas que 
puedan presentarse. 
 
Por ejemplo, la mayor parte de las computadoras están programadas para ofrecer a los 
operadores respuestas inmediatas si se presenta algún error. Si se introduce un comando 
equivocado, los controles del programa rechazan el comando y todavía así pueden indicarle por 
qué es el error. 
 
 Control de retroalimentación, este tipo de control se enfoca sobre el uso de la información de 
los resultados anteriores para corregir posibles desviaciones futuras de estándar aceptable. 
El control de retroalimentación implica que se han reunido algunos datos, se han analizado y se 
han regresado los resultados a alguien o a algo en el proceso que se está controlando de manera 
que puedan hacerse correcciones. 
 
El principal inconveniente de este tipo de control es que en el momento en que el administrador 
tiene la información el daño ya está hecho, es decir, se lleva a cabo después de la acción. 
 
Por ejemplo, se tiene una empresa que tiene 3 sucursales distribuidas por todo el país: Sucursal 
A, Sucursal B y Sucursal C. El gerente general ha detectado que la sucursal A tiene serios 
problemas financieros, mientras que sus otras dos sucursales están funcionando correctamente. 
Es aquí cuando el gerente debe decidir si esta información es causa suficiente para cerrar dicha 
sucursal o deberá cambiar las estrategias que han venido implementando. 
 
3.8.2. Control Interno 
 
Se define el control interno como "un proceso" efectuado por la junta directiva de la entidad, la 
gerencia y demás personal, diseñado para proporcionar seguridad razonable relacionada con el 
logro de objetivos en las siguientes categorías: 
 
 Eficacia y eficiencia en las operaciones. 
 Fiabilidad de la información financiera y operativa. 
 Salvaguardad recursos de la entidad. 
 Cumplimiento de las leyes y normas aplicables. 




3.8.2.1. Objetivos de Control Interno 
 
 Proteger los activos que son utilizados para las actividades de la empresa 
 Obtener la información exacta 
 Creación de normas y procedimientos internos 
 Hacer que los empleados respeten las leyes y los reglamentos internos y externos. 
 
3.8.2.2. Elementos del Control Interno 
 
Para que la administración pueda lograr los objetivos de control interno de la entidad, es necesario 
aplicar los siguientes elementos:  
 
Ambiente de control.    Este dado por los valores, la filosofía, la conducta ética y la integridad 
dentro y fuera de la organización. Es necesario que el personal de la Empresa, los clientes y las 
terceras personas relacionadas con la compañía, los conozcan y se identifiquen con ellos.  
 
Evaluación de riesgos.   Consiste en la identificación de los factores que podrían hacer que la 
entidad cumpla sus objetivos propuestos. Cuando se identifiquen los riesgos, éstos  deben 
gestionarse, analizarse y controlarse.  
 
Procedimientos de control.   Son emitidos por la dirección y consisten en políticas y 
procedimientos que aseguran el cumplimiento de los objetivos de la entidad y que son ejecutados 
por toda la organización. Además de brindar la medidas necesarias para afrontar los riesgos. 
 
3.8.3. Informes COSO –ERM 
 
La premisa subyacente en la gestión de riesgos corporativos es que las entidades existen con el fin 
último de generar valor para sus grupos de interés. Todas se enfrentan a la ausencia de certeza y el 
reto para su dirección es determinar cuánta incertidumbre se puede aceptar mientras se esfuerzan en 
incrementar el valor para sus grupos de interés. 
 
La incertidumbre implica riesgos y oportunidades y posee el potencial de erosionar o aumentar el 
valor. La gestión de riesgos corporativos permite a la dirección tratar eficazmente la incertidumbre 
y sus riesgos y oportunidades asociados, mejorando así la capacidad de generar valor. 
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Se maximiza el valor cuando la dirección establece una estrategia y objetivos para encontrar un 
equilibrio óptimo entre los objetivos de crecimiento y rentabilidad y los riesgos asociados, además 
de desplegar recursos eficaces y eficientemente a fin de lograr los objetivos de la entidad. 
 
La gestión de riesgos corporativos incluye las siguientes capacidades: 
 
 Alinear el riesgo aceptado y la estrategia 
En su evaluación de alternativas estratégicas, la dirección considera el riesgo aceptado por la 
entidad, estableciendo los objetivos correspondientes y desarrollando mecanismos para 
gestionar los riesgos asociados. 
 
 Mejorar las decisiones de respuesta a los riesgos 
La gestión de riesgos corporativos proporciona rigor para identificar los riesgos y seleccionar 
entre las posibles alternativas de respuesta a ellos: evitar, reducir, compartir o aceptar. 
 
 Reducir las sorpresas y pérdidas operativas 
Las entidades consiguen mejorar su capacidad para identificar los eventos potenciales y 
establecer respuestas, reduciendo las sorpresas y los costes o pérdidas asociados. 
 
 Identificar y gestionar la diversidad de riesgos para toda la entidad 
Cada entidad se enfrenta a múltiples riesgos que afectan a las distintas partes de la organización 
y la gestión de riesgos corporativos facilita respuestas eficaces e integradas a los impactos 
interrelacionados de dichos riesgos. 
 
 Aprovechar las oportunidades 
Mediante la consideración de una amplia gama de potenciales eventos, la dirección está en 
posición de identificar y aprovechar las oportunidades de modo proactivo. 
 
 Mejorar la dotación de capital 
La obtención de información sólida sobre el riesgo permite a la dirección evaluar eficazmente 
las necesidades globales de capital y mejorar su asignación. 
 
Estas capacidades, inherentes en la gestión de riesgos corporativos, ayudan a la dirección a 
alcanzar los objetivos de rendimiento y rentabilidad de la entidad y prevenir la pérdida de 
recursos. La gestión de riesgos corporativos permite asegurar una información eficaz y el 
cumplimiento de leyes y normas, además de ayudar a evitar daños a la reputación de la entidad 
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y sus consecuencias derivadas. En suma, la gestión de riesgos corporativos ayuda a una entidad 
a llegar al destino deseado, evitando baches y sorpresas por el camino. 
 
 Eventos Riesgos y Oportunidades 
Los eventos pueden tener un impacto negativo, positivo o de ambos tipos a la vez. Los que 
tienen un impacto negativo representan riesgos que pueden impedir la creación de valor o 
erosionar el valor existente. Los eventos con impacto positivo pueden compensar los impactos 
negativos o representar oportunidades, que derivan de la posibilidad de que ocurra un 
acontecimiento que afecte positivamente al logro de los objetivos, ayudando a la creación de 
valor o a su conservación. La dirección canaliza las oportunidades que surgen, para que 
reviertan en la estrategia y el proceso de definición de objetivos, y formula planes que permitan 
aprovecharlas. 
 
 Definición de la Gestión de Riesgos Corporativos 
La gestión de riesgos corporativos se ocupa de los riesgos y oportunidades que afectan a la 
creación de valor o su preservación. Se define de la siguiente manera: 
 
 La gestión de riesgos corporativos es un proceso efectuado por el consejo de 
administración de una entidad, su dirección y restante personal, aplicable a la definición de 
estrategias en toda la empresa y diseñado para identificar eventos potenciales que puedan 
afectar a la organización, gestionar sus riesgos dentro del riesgo aceptado y proporcionar 
una seguridad razonable sobre el logro de los objetivos. 
 
Esta definición recoge los siguientes conceptos básicos de la gestión de riesgos corporativos: 
 
 Es un proceso continuo que fluye por toda la entidad. 
 Es realizado por su personal en todos los niveles de la organización. 
 Se aplica en el establecimiento de la estrategia. 
 Se aplica en toda la entidad, en cada nivel y unidad, e incluye adoptar una perspectiva del 
riesgo a nivel conjunto de la entidad. 
 Está diseñado para identificar acontecimientos potenciales que, de ocurrir, afectarían a la 
entidad y para gestionar los riesgos dentro del nivel de riesgo aceptado. 
 Es capaz de proporcionar una seguridad razonable al consejo de administración y a la 
dirección de una entidad. 
 Está orientada al logro de objetivos dentro de unas categorías diferenciadas, aunque 
susceptibles de solaparse. 
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La definición es amplia en sus fines y recoge los conceptos claves de la gestión de riesgos por parte 
de empresas y otras organizaciones, proporcionando una base para su aplicación en todas las 
organizaciones, industrias y sectores. 
 
Se centra directamente en la consecución de los objetivos establecidos por una entidad determinada 
y proporciona una base para definir la eficacia de la gestión de riesgos corporativos. 
 
Consecución de Objetivos 
 
Dentro del contexto de misión o visión establecida en una entidad, su dirección establece los 
objetivos estratégicos, selecciona la estrategia y fija objetivos alineados que fluyen en cascada en 
toda la entidad.  
 
La gestión de riesgos corporativos está orientado a alcanzar los objetivos de la entidad, que se 
pueden clasificar en cuatro categorías: 
 
 Estrategia: Objetivos a alto nivel, alineados con la misión de la entidad y dándole 
apoyo. 
 
 Operaciones: Objetivos vinculados al uso eficaz y eficiente de recursos. 
 
 Información: Objetivos de fiabilidad de la información suministrada. 
 
 Cumplimiento: Objetivos relativos al cumplimiento de leyes y normas aplicables. 
 
Esta clasificación de los objetivos de una entidad permite centrarse en aspectos diferenciados de la 
gestión de riesgos corporativos. Estas categorías distintas, aunque solapables – un objetivo 
individual puede incidir en más de una categoría- se dirigen a necesidades diferentes de la entidad y 
pueden ser de responsabilidad directa de diferentes ejecutivos. También permiten establecer 
diferencias entre lo que cabe esperar de cada una de ellas. Otra categoría utilizada por algunas 
entidades es la salvaguarda de activos. 
 
Dado que los objetivos relacionados con la fiabilidad de la información y el cumplimiento de leyes 
y normas están integrados en el control de la entidad, puede esperarse que la gestión de riesgos 
corporativos facilite una seguridad razonable de su consecución. 
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El logro de los objetivos estratégicos y operativos, sin embargo, está sujeto a acontecimientos 
externos no siempre bajo control de la entidad; por tanto, respecto a ellos, la gestión de riesgos 
corporativos puede proporcionar una seguridad razonable de que la dirección, y el consejo de 
administración en su papel de supervisión, estén siendo informados oportunamente del progreso de 
la entidad hacia su consecución. 
 
Componentes de la Gestión de Riesgos Corporativos 
 
La gestión de riesgos corporativos consta de ocho componentes relacionados entre sí, que se 
derivan de la manera en que la dirección conduce la empresa y cómo están integrados en el proceso 
de gestión. A continuación, se describen estos componentes: 
 
 Ambiente interno 
Abarca el talante de una organización y establece la base de cómo el personal de la entidad 
percibe y trata los riesgos, incluyendo la filosofía para su gestión, el riesgo aceptado, la 
integridad y valores éticos y el entorno en que se actúa. 
 
 Establecimiento de objetivos 
Los objetivos deben existir antes de que la dirección pueda identificar potenciales eventos 
que afecten a su consecución. La gestión de riesgos corporativos asegura que la dirección 
ha establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados apoyan la 
misión de la entidad y están en línea con ella, además de ser consecuentes con el riesgo 
aceptado. 
 
 Identificación de eventos 
Los acontecimientos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben ser 
identificados, diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas últimas revierten hacia la 
estrategia de la dirección o los procesos para fijar objetivos. 
 
 Evaluación de riesgos 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para determinar 
cómo deben ser gestionados y se evalúan desde una doble perspectiva, inherente y residual. 
 
 Respuesta al riesgo 
La dirección selecciona las posibles respuestas - evitar, aceptar, reducir o compartir los 
riesgos - desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y las 
tolerancias al riesgo de la entidad. 
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 Actividades de control 
 
Las políticas y procedimientos se establecen e implantan para ayudar a asegurar que las 
respuestas a los riesgos se llevan a cabo eficazmente. 
 
 Información y comunicación 
 
La información relevante se identifica, capta y comunica en forma y plazo adecuado para 
permitir al personal afrontar sus responsabilidades. Una comunicación eficaz debe 




La totalidad de la gestión de riesgos corporativos se supervisa, realizando modificaciones 
oportunas cuando se necesiten. Esta supervisión se lleva a cabo mediante actividades 
permanentes de la dirección, evaluaciones independientes o ambas actuaciones a la vez. 
 
La gestión de riesgos corporativos no constituye estrictamente un proceso en serie, donde 
cada componente afecta sólo al siguiente, sino un proceso multidireccional e iterativo en 
que casi cualquier componente puede influir en otro. 
 
 Relación entre objetivos y componentes 
 
Existe una relación directa entre los objetivos que la entidad desea lograr y los 
componentes de la gestión de riesgos corporativos, que representan lo que hace falta para 









Las cuatro categorías de objetivos estrategia, operaciones, información y cumplimiento están 
representadas por columnas verticales, los ocho componentes lo están por filas horizontales y las 
unidades de la entidad, por la tercera dimensión del cubo. Este gráfico refleja la capacidad de 
centrarse sobre la totalidad de la gestión de riesgos corporativos de una entidad o bien por categoría 




La afirmación de que la gestión de riesgos corporativos de una entidad es eficaz es un juicio 
resultante de la evaluación de si los ocho componentes están presentes y funcionan de modo eficaz. 
Así, estos componentes también son criterios para estimar la eficacia de dicha gestión. 
 
Para que estén presentes y funcionen de forma adecuada, no puede existir ninguna debilidad 
material y los riesgos necesitan estar dentro del nivel de riesgo aceptado por la entidad. 
 
Cuando se determine que la gestión de riesgos es eficaz en cada una de las cuatro categorías de 
objetivos, respectivamente, el consejo de administración y la dirección tendrán la seguridad 
razonable de que conocen el grado de consecución de los objetivos estratégicos y operativos de la 
entidad, que su información es fiable y que se cumplen las leyes y la normas aplicables. 
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Los ocho componentes no funcionan de modo idéntico en todas las entidades. Su aplicación en las 
pequeñas y medianas empresas, por ejemplo, puede ser menos formal y estructurada. Sin embargo, 
estas entidades podrían poseer una gestión eficaz de riesgos corporativos, siempre que cada 




Aunque la gestión de riesgos corporativos proporciona ventajas importantes, también presenta 
limitaciones. Además de los factores comentados anteriormente, las limitaciones se derivan de 
hechos como que el juicio humano puede ser erróneo durante la toma de decisiones, que las 
decisiones sobre la respuesta al riesgo y el establecimiento de controles necesitan tener en cuenta 
los costes y beneficios relativos, que pueden darse fallos por error humano, que pueden eludirse los 
controles mediante connivencia de dos o más personas y que la dirección puede hacer caso omiso a 
las decisiones relacionadas con la gestión de riesgos corporativos. Estas limitaciones impiden que 
el consejo o la dirección tengan seguridad absoluta de la consecución de los objetivos de la entidad. 
 
Inclusión del Control Interno 
 
El control interno constituye una parte integral de la gestión de riesgos corporativos. Constituyendo 
una conceptualización y una herramienta más sólidas para la dirección. El control interno se define 
y describe en el documento Control Interno Integrado. Dado que éste ha perdurado a lo largo del 
tiempo y es la base para las reglas, normas y leyes existentes, se mantiene vigente para definir y 
enmarcar el control interno. 
 
Aunque el presente documento sólo recoge partes de Control Interno Integrado, su estructura entera 
se incorpora en él a través de referencias. 
 
Roles y Responsabilidades 
 
Todas las personas que integran una entidad tienen alguna responsabilidad en la gestión de riesgos 
corporativos. El consejero delegado es su responsable último y debería asumir su titularidad. Otros 
directivos apoyan la filosofía de gestión de riesgos de la entidad, promueven el cumplimiento del 
riesgo aceptado y gestionan los riesgos dentro de sus áreas de responsabilidad en conformidad con 
la tolerancia al riesgo. El director de riesgos, director financiero, auditor interno u otros, 
desempeñan normalmente responsabilidades claves de apoyo. El restante personal de la entidad es 
responsable de ejecutar la gestión de riesgos corporativos de acuerdo con las directrices y 
protocolos establecidos. 
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El consejo de administración desarrolla una importante supervisión de la gestión de riesgos 
corporativos, es consciente del riesgo aceptado por la entidad y está de acuerdo con él. 
 
Algunos terceros, como los clientes, proveedores, colaboradores, auditores externos, reguladores y 
analistas financieros, proporcionan a menudo información útil para el desarrollo de la gestión de 
riesgos corporativos, aunque no son responsables de su eficacia en la entidad ni forman parte de 
ella. 
 
Uso del Informe 
 
Las acciones sugeridas que podrían adoptarse como resultado del informe dependen de la posición 
y papel de las partes implicadas: 
 
Consejo de Administración 
 
El consejo debería comentar con la alta dirección el estado de la gestión de riesgos corporativos de 
la entidad y aportar su supervisión según se necesite. Asimismo, debería asegurarse de que es 
formado de los riesgos más significativos, de las acciones que la dirección está realizando y cómo 




Este documento sugiere que el consejero delegado evalúe las capacidades de gestión de riesgos 
corporativos de la organización. Por ejemplo, un consejero delegado reúne a los responsables de 
unidad de negocio y al personal clave del staff para comentar una evaluación inicial de las 
capacidades y eficacia de la gestión de riesgos corporativos. Sea cual sea su forma, esta evaluación 
inicial debería determinar si existe la necesidad de otra evaluación más profunda y amplia y, en 
caso afirmativo, cómo proceder a realizarla. 
 
Otro personal de la entidad 
 
Los directivos y demás personal deberían considerar cómo están desempeñando sus 
responsabilidades y comentar sus ideas con responsables superiores para reforzar la gestión de 






4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA 




EL objetivo de ésta propuesta es presentar información de manera oportuna, real y de buscar  
mejoramiento continuo de las funciones del personal de las diferentes áreas. 
 
Optimizar cada uno de los recursos disponibles tanto en recursos humanos, financieros, 
materiales y especialmente tecnológicos. 
 
Diseñar procesos que permitan mejorar la información administrativa en cuanto a calidad, 




La motivación para implementar ésta propuesta es que a través de ella se profundizará en lo 
que respecta al mejoramiento de los procesos administrativos de la empresa  “CODEPRET 
S.A.” y se podrá evaluar el grado de eficiencia, eficacia y economía en el logro de los 
objetivos previstos por la organización 
 
En esta organización, es necesario fortalecer el área o departamento  administrativo, 
implementando técnicas y procedimientos de control que permitan presentar información 
oportuna y eficaz.  
 
El área administrativa tiene la responsabilidad de evaluar permanentemente los procesos de 
control interno, sistemas operacionales y los flujos de información, para que disminuya el 
nivel de errores e irregularidades. 
  
 Se presenta una propuesta de implementar un proceso administrativo, porque notamos la 
necesidad de evaluar los niveles de calidad de cada uno de los procesos de información que 
se manejan en esta área.  
Para poder aplicar la implementación se necesitará empezar a redactar los diferentes 
procesos de cada área y de esta manera identificar en que parte de estos se están aplicando 
indebidamente. 
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4.3. Implementación del Proceso Administrativo en  “CODEPRET S.A.” 
 















En toda empresa existe un Líder, el mismo que lo llama Gerente General los cuales cumple las 
siguientes funciones: 
 Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas para el eficiente desarrollo de las  actividades 
de la Entidad en cumplimiento de las políticas adoptadas por la Junta Directiva. 
 
 Presentar a la Junta Directiva los planes que se requieran para desarrollar los programas de 
la Entidad en cumplimiento de las políticas adoptadas. 
 
 Presentar a la Junta Directiva para aprobación,  los planes de desarrollo a corto, mediano y 




La organización cuenta con un área comercial o de atención al cliente, en la misma que se 
identifica los procesos de: 
 
 Compras  
 Ventas 
 Pos Venta 
 
En el área de Compras se ejecutan las actividades que guardan relación con las adquisiciones a 
cada uno de nuestros Proveedores los mismos que son: Movistar, Claro y CNT. 
 
 
CODEPRET S.A. no cuenta con un adecuado manejo para comprar el producto, por tal razón se 









































MACRO PROCESO: COMPRAS 
PROCESO:  RECARGAS OTECEL
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






RECIBIR EL CORREO CON LOS 




ENVIADO POR CORREO POR MOVISTAR 




CUANTIFICAR EL VALOR ABONADO
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
REVISION SI LA FACTURA TUVO ABONOS 
ESPERAR LA ORDEN POR PARTE DE 
GERENCIA LA MANERA DE PAGO 
GERENCIA 
GENERAL
EMITIR CHEQUES COMO ABONO A LA 
FACTURA ENVIADA POR OTECEL
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
EMITIR LA RETENCION 
CORRESPONDIENTE
CONTABILIDAD
ESTA LA PERSONA ENCARGADA 
PARA FIRMAR LOS CHEQUES?




TARDA MUCHO EN REGRESAR?




MANDAR A FIRMAR LOS CHEQUS EN EL 
LUGAR QUE SE ENCUENTRE
ESPERARA A QUE LLEGUE A LA 
OFICINA LA PERSONA ENCARGADA 
DE FIRMAR LOS CHEQUES
PRESIDENTE
FIRMAR EL CHEQUE PRESIDENTE




GERENCIA LLEVA EL CONTROL DE LOS 
CHEQUES A DEBITAR DE LOS BANCOS




ENTREGA AL JEFE DE OTECEL DE 
CARTERA 
MENSAJERO CONFIRMA LA RECEPCION POR MAIL




ENTREGA DE LA FACTURA A LOS 4 O 5 
DIAS LUEGO




REVISION CON LOS DATOD
PROCEDER AL INGRESO EN 
CONTABILIDAD Y AL RESPECTIVO 
INVENTARIO
CONTABILIDAD
REALIZAR LOS CRUCES CON LOS 
ABONOS REALIZADOS A LA FACTURA
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA











Están clasificados en diferentes actividades,  detallados a continuación: 
 
 
COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 










También se dividen en diferentes tiempos de demora,  según el proceso: 
 
 
 Tiempo del proceso en días. 
 Tiempo del proceso en horas. 
  Tiempo del proceso en minutos. 
 Tiempo del proceso en segundos. 
 
 
De esta manera podremos llegar a definir el tiempo de demora en cada proceso realizado en una 
actividad y así mejorarlo o seguirlo manteniendo en la organización, como se demuestra en el 
cuadro de tabulación de los datos , que concluye con dos preguntas : el Porqué o Para Qué se 








Tabla No.  1 Tabulación Proceso de Compras de Movistar  
 
El siguiente cuadro  expresa el tiempo de demora en cada una de  las actividades 










































































































Los flujogramas, a más de detallar la secuencia de las operaciones, miden el tiempo de duración de 
las mismas y el cumplimiento de sus resultados, los mismos que se reflejan en los estadígrafos que 

















































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR CANTIDAD



































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO









VAC 0 0% 0 0%
VAE 14 78% 15 88%
P 1 6% 0 0%
E 0 0% 0 0%
M 2 11% 2 12%
I 1 6% 0 0%
A 0 0% 0 0%















































MACRO PROCESO: COMPRAS 
PROCESO:  COMPRAS CLARO
CÓDIGO:
PERIODICIDAD














LLAMAR A GERENCIA A DICTAR LOS 
DATOS
GERENCIA GENERAL
NESTOR DICTA LA CANTIDAD DE 
PRODUCTO A COMPRAR




INGRESAR A LA PAGINA DE PORTA 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
ELEGIR EL PRODUCTO A COMPRAR
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA




AGREGAR FORMA DE PAGO
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
INDICAR EL CHEQUE Y EL BANCO 
PARA EL INGRESO AL SISTEMA
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA











EMITIR LA RETENCION 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA




SE SOLICITA LA INFORMCION A 
SUPERVISOR DE GOTEL EN LOS PINES
PROCEDER A NUEVA COMPRA 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
EXISTE CUPO PARA HACER LA 
COMPRA SIN CERTICAR CHEQUE?
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
PROCEDER A LA FIRMA DE LA 
PERSONA ENCARGADA
MENSAJERITO
CERTIFICAR EL CHEQUE GERENCIA GENERAL
NESTOR FIRMA LOS CHEQUES PARA 
LAS COMPRAS EN CONECEL




ENVIAR  POR CORREO LAS 
SOLICITUDES DE COMPRA PARA LA 
APROBACION A CONECEL 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
SE ENVIA POR CORREO AL DEP. 
COMPRAS PARA SU RESPECTIVA 
APROBACION  Y DE ESA MANERA 
ENTREGA DEL PRODUCTO A 
MENSAJERITO POR PARTE DE 
PORTA
MENSAJERITO
ENTREGA DE LOS PRODUCTOS A LA 
BODEGA MATRIZ
MENSAJERITO
VERIFICACON DE EL PRODUCTO SI 
ESTA CORRECTO
BODEGA
LA PERSONA DE BODEGA VERIFICA QUE 
ESTE COMPLETO EL PRODUCTO CON 
SUS RESPECTIVAS FACTURAS
INGRESAR LAS FACTURAS DE 
COMPRA EN EL ARCHIVO DE 
CONTROL 
BODEGA
INGRESO AL KARDEX DE LA MATRIZ EL 
INVENTARIO
ENTREGAR  LAS FACTURAS 




INGRESAR EN EL CUADRO DE 




ENVIAR POR CORREO EL CUADRO 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
SE ENVIA POR CORREO A LOS CHICOS 
DE GOTEL PARA SU REGISTRO Y 
CUADRAR
ENTREGA DE FACTURAS A 
CONTABILIDAD  PARA SU REGISTRO
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA












































































































































































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR CANTIDAD
No. ACTIVIDADES % # ACTIVIDADES
0
317
3 0 3 2 0
0%
98%
























































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO






















NESTOR ENTREGA EL PEDIDO 
LLAMAR A SUPERVISORA DE ALEGRO 
A DICTAR EL PEDIDO 
ALEGRO
SE LLAMA A LA SUPERVISORA PARA QUE 
APRUEBE Y FACTURE LA COMPRA




REALIZAR EL CHEQUE RESPECTIVO
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
SACAR UNA COPIA COMO 












PAGAR EN VENTANILLA EL CHEQUE 
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
ENTREGA DE COMPRABANTE DE PAGO 
CON SU RESPECTIVO SELLO
ESPERAR LA LLEGADA DEL 
PRODUCTO AL DIA SIGUIENTE
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
SE REALIZA EL PEDIDO CON 24 HORAS 
DE ANTICIPACION
ENTREGA DE PRODUCTO A BODEGA 
MATRIZ
ALEGRO ENTREGA POR COURIER EL PEDIDO
VERIFICACION DEL PRODUCTO CON 
SU RESPECTIVA FACTURA
BODEGA
INGRESAR AL KARDEX DE CONTROL 
DE BODEGA
BODEGA
ENTREGAR  LA FACTURA A 
CONTABILIDAD
BODEGA
ENTREGA  A LA PARTE 




SE REALIZA LOS CRUCES CON LA 
FACTURA Y EL CHEQUE EMITIDO








Tabla No.  3 Tabulación de las Compras de CNT 
 
























































VAC 3 43% 62 83%
VAE 2 29% 6 8%
P 1 14% 5 7%
E 0 0% 0 0%
M 1 14% 2 3%
I 0 0% 0 0%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO













En el área de Ventas se realizan  las acreditaciones de saldos  a nuestros clientes. 
 
CODEPRET S.A. no cuenta con un adecuado manejo para venta del producto, por tal razón se 





































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR CANTIDAD



































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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PROCESO:  PROCESO CLIENTES NUEVOS
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






INGRESO DE DATOS CLIENTE NUEVO 








MDN ES EL NUMERO CELULAR QUE VA A 
UTILIZAR DE BASE PARA LAS RECARGAS








INDICAR AL CLIENTE QUE DEBE 
SOLICITAR AL ANTERIOR 























Tabla No.  4 Tabulación de Procesos Clientes Nuevos 
 
 


























































VAC 3 43% 62 83%
VAE 2 29% 6 8%
P 1 14% 5 7%
E 0 0% 0 0%
M 1 14% 2 3%
I 0 0% 0 0%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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ACTIVIDADES ENTRADA FLUJOGRAMA SALIDA RESPONSABLE










REPORTE CLIENTES NUEVOS 
MATRIZ
JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR
SOLICITAR EL ENVIO DEL REPORTE 
A SUCURSALES Y DISTRIBUIDORES 
EL REPORTE
JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR
UNIFICAR INFORMACION DE MATRIZ, 
SUCURSALES Y DISTRIBUIDORES
JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR
ENVIAR A GERENCIA PARA SU 
REVISION Y APROBACION
JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR




JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR
INFORMACION ENTREGADA A 
MOVISTAR
JEFE DE RECARGAS 
MOVISTAR
INFORMACION ENTREGADA PARA 
PAGO DE REBATE A CODEPRET, 








Tabla No.  5 Tabulación de Procesos de Envío Clientes Nuevos a Movistar 
 



































































VAC 0 0% 0 0%
VAE 6 86% 16 100%
P 0 0% 0 0%
E 0 0% 0 0%
M 0 0% 0 0%
I 1 14% 0 0%
A 0 0% 0 0%









TIEMPO DE VALOR AGREGADO












PROCESO:  PROCESO VENTA TIEMPO AIRE
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






RECIBIR EL PEDIDO DEL CLIENTE
EJECUTIVO DE 
RECARGAS
VÍA TELEFÓNICA, MAIL, MSN, ATENCIÓN 
DIRECTA
SOLICITAR NRO. DE DEPÓSITO, 
VALOR , NOMBRE Y NÚMERO AL QUE 
SE VA A ACREDITAR
EJECUTIVO DE 
RECARGAS
REVISAR QUE EL DEPÓSITO 




INGRESAR AL ESTADO DE CUENTA EN 
LÍNEA.
COINCIDEN LOS DATOS DEL DPTO. 
CON EL ESTADO DE CUENTA?
EJECUTIVO DE 
RECARGAS
REVISAR FECHA, VALOR, NÚMERO DE 
DOCUMENTO
LLAMAR AL CLIENTE Y SOLICITAR 




ES CLIENTE DE LA MATRIZ?
EJECUTIVO DE 
RECARGAS








EN CASO DE ESTAR DUPLICADO NO SE 
PROCEDE A LA ACREDITACION
LLAMAR AL CLIENTE PARA 









TOMAR EN CUENTA EL PORCENTAJE DE 
DESCUENTO AUTORIZADO Y SI SE 
ACREDITA A UN MDN O A UNA 











EXISTEN CASOS EN LOS QUE LA 
FACTURA SE EMITE AL FINAL DEL DÍA 
POR EL TOTAL DE TRANSACCIONES 
REALIZAR LA TRANSFERENCIA DE 
INVENTARIO EN EL SISTEMA LEXUS 




SE LLEVA UN REGISTRO DE ESTOS 
CASOS Y EL JEFE DE RECARGAS DE 













Tabla No.  6 Tabulación de Procesos de Venta Tiempo  Aire 
 






























































VAC 3 27% 10 40%
VAE 4 36% 9 36%
P 2 18% 1 4%
E 0 0% 0 0%
M 1 9% 1 4%
I 1 9% 4 16%
A 0 0% 0 0%








TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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PROCESO:  COBROS DISTRIBUIDORES
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






RECIBIR PAGOS DE CLIENTES  Y 































LLAMAR A SOLICITAR NUEVO 

















EXISTEN CLIENTES QUE EMITEN 
RETENCION Y EN ESOS CASOS LOS 









Tabla No.  7 Tabulación de Proceso Cobro a Distribuidores 
 

























































VAC 3 43% 62 83%
VAE 2 29% 6 8%
P 1 14% 5 7%
E 0 0% 0 0%
M 1 14% 2 3%
I 0 0% 0 0%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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PROCESO:  REPORTE DE VENTAS REBATE
CÓDIGO:
PERIODICIDAD











VERIFICAR QUE EL TOTAL 
ACREDITADO SEA IGUAL QUE EL 






























INFORMACION ENTREGADA PARA EL 








Tabla No.  8 Tabulación de Procesos Reporte de Ventas Netas REBATE Porcentaje de Ganancia 
 




















































VAC 6 86% 18 95%
VAE 0 0% 0 0%
P 0 0% 0 0%
E 0 0% 0 0%
M 0 0% 0 0%
I 1 14% 1 5%
A 0 0% 0 0%









TIEMPO DE VALOR AGREGADO









































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR CANTIDAD




































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO




La empresa cuenta con varios departamentos de soporte esenciales, los mismos que no existirían si 
no hubiera compras ni ventas: 
 
 Departamento de Contabilidad 
 Departamento de Control Interno 
 Departamento de Recursos Humanos 
 Departamento de Sistemas 
 Departamento de Mercadeo/Marketing 
 
 








• Establecer y operar las medidas necesarias para garantizar que el sistema de contabilidad del 
Centro este diseñado para que su operación facilite la fiscalización de los activos, pasivos, 
ingresos, costos, gastos, avance en la ejecución de programas y en general de manera que 
permitan medir la eficacia y eficiencia del gasto público federal. 
 
 
• Realizar las acciones necesarias para garantizar que el sistema contable del organismo, así 
95 
como las modificaciones que se generen por motivos de su actualización, cuenten con las 
autorizaciones legales para su funcionamiento y operación. 
 
 
• Llevar a cabo la contabilidad del Centro en los términos que establece la Ley de Presupuesto, 
Contabilidad y Gasto Público. 
 
 
• Emitir por escrito las principales políticas contables necesarias para asegurar que las cuentas 
se operen bajo bases eficientes y consistentes, así como para la clara definición y asignación de 
responsabilidades de funcionarios y empleados. 
 
 
• Mantener actualizado el catálogo de cuentas y guía contabilizadora, de manera que éstos 
satisfagan las necesidades institucionales y fiscalizadoras de información relativa a los activos, 
pasivos, ingresos costos, gastos y avance en la ejecución de programas, recabando para el 
efecto, las autorizaciones suficientes de las autoridades competentes. 
 
•Mantener el correcto funcionamiento de los sistemas y procedimientos contables de la 
empresa. 
 
•Formular estados financieros. 
 
• Investigar y dar solución a los problemas referentes a la falta de información para el registro 
contable. 
 
• Preparar y ordenar la información financiera y estadística para la toma de decisiones de las 
autoridades superiores. 
 
•Identificar y analizar los ingresos, egresos y gastos de operación de la empresa e informar 










PROCESO:  CHEQUES DEVUELTOS
CÓDIGO:
PERIODICIDAD










CHEQUES DEVUELTOS , DEBITOS 
BANCARIOS, DEBITOS PRESTAMOS
VERIFICACION SI EXISTEN CHEQUES 
DEVUELTOS EN LA CUENTA
COORDINADORA 
ADMINISTRATIVA
SE VERIFICA EN LOS TRES BANCOS
ESTA DEVUELTO UN CHEQUE?




AVISAR A LA PERSONA 




PREGUNTAR A LA SUCURSAL SI 




















DEPOSITARA EL CLIENTE EL VALOR 
CORRESPONDIENTE AL CHEQUE 
DEVUELTO MAS LA COMISION
CLIENTE
ENTREGAR A LA COORDINACION 
















































































VAC 0 0% 0 0%
VAE 7 64% 252 8%
P 0 0% 0 0%
E 2 18% 2881 92%
M 0 0% 0 0%
I 2 18% 1 0%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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DEPARTAMENTO DE CONTROL INTERNO 
 




MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  REVISAR REPORTES DE VENTAS Y STOCK DE TARJETAS DE LOS LOCALES
CÓDIGO:
PERIODICIDAD












COMPROBAR QUE TODO EL 





REVISANDO EL REPORTE CON LAS 
FACTURAS FÍSICAS










VERIFICAR SI SE REALIZARON LAS 
RESPECTIVAS CORRECCIONES
VERIFICAR QUE LA SUMA DEL 




MEDIANTE LAS EL USO DE LAS 
FÓRMULAS CORRESPONDIENTES





VERIFICAR LOS DESCUENTOS 
AUTORIZADOS Y COMPARA CON LAS 
FACTURAS FISICAS





CRUZAR EL REPORTE DE STOCK VS 
REPORTE DE VENTAS
LA INFORMACIÓN PRESENTADA EN 




EVALUAMOS EL RESULTADO DE LA 
REVISIÓN
ELABORAR EL REPORTE DE 
OBSERVACIONES





EL TIEMPO PARA QUE RELICEN LAS 
CORRECCIONES ES DE 3 DÍAS




REALIZAR UN REPORTE EN EL QUE 
CONSTE TODAS LAS OBSERVACIONES 











Tabla No.  10 Tabulación de Procesos Revisión de Reportes de ventas y stock  de Tarjetas de los locales 
 



























































VAC 3 43% 62 83%
VAE 2 29% 6 8%
P 1 14% 5 7%
E 0 0% 0 0%
M 1 14% 2 3%
I 0 0% 0 0%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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  MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  REVISAR REPORTES DE VENTAS Y STOCK DE PINES Y/O PVIR LOCALES
CÓDIGO:
PERIODICIDAD












COMPROBAR QUE TODO EL 





REVISANDO EL REPORTE CON LAS 
FACTURAS FÍSICAS






REVISAR LA NUEVA INFORMACION
VERIFICAR SI SE REALIZARON LAS 
RESPECTIVAS CORRECCIONES
VERIFICAR QUE LA SUMA DEL 











CRUZAR LA INFORMACION DEL 





MEDIANTE TABLAS DINAMICAS 
LA INFORMACIÓN PRESENTADA EN 




EVALUAMOS EL RESULTADO DE LA 
REVISIÓN
ELABORAR EL REPORTE DE 
OBSERVACIONES





EL TIEMPO PARA QUE RELICEN LAS 
CORRECCIONES ES DE 3 DÍAS




REALIZAR UN REPORTE EN EL QUE 
CONSTE TODAS LAS OBSERVACIONES 











Tabla No.  11 Tabulación de Procesos Revisión de Reportes de ventas y stock  de Pines de los locales 
 


























































VAC 0 0% 0 0%
VAE 2 18% 120 2%
P 5 45% 1445 19%
E 1 9% 4320 57%
M 0 0% 0 0%
I 1 9% 30 0%
A 2 18% 1680 22%
TT 11 100% 7595 100%
120









TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
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MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  REVISAR REPORTES DE VENTAS Y STOCK DE PINES Y/O PVIR MATRIZ
CÓDIGO:
PERIODICIDAD












COMPROBAR QUE TODO EL 





REVISANDO EL REPORTE CON LAS 
FACTURAS FÍSICAS






REVISAR LA NUEVA INFORMACION
VERIFICAR SI SE REALIZARON LAS 
RESPECTIVAS CORRECCIONES
VERIFICAR QUE LA SUMA DEL 











CRUZAR LA INFORMACION DEL 





MEDIANTE TABLA DINAMICA CRUZAR 
CON EL REPORTE DE JADARO
LA INFORMACIÓN PRESENTADA EN 




EVALUAMOS EL RESULTADO DE LA 
REVISIÓN
ELABORAR EL REPORTE DE 
OBSERVACIONES
LAS OBSERVACIONES EMITIDAS SE 
DEBEN ENVIAR AL RESPONSABLE PARA 
QUE PUEDAN JUSTIFICARLAS





EL TIEMPO PARA QUE RELICEN LAS 
JUSTIFICACIONES  ES DE 3 DÍAS




REALIZAR UN REPORTE EN EL QUE 
CONSTE TODAS LAS OBSERVACIONES 











Tabla No.  12 Tabulación de Procesos Revisión de Reportes de ventas y stock  de Pines de Matriz 
 



























































VAC 0 0% 0 0%
VAE 2 18% 120 2%
P 5 45% 1445 19%
E 1 9% 4320 57%
M 0 0% 0 0%
I 1 9% 30 0%
A 2 18% 1680 22%






TIEMPO DE VALOR AGREGADO
COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES VALORACIÓN
DESCRIPCIÓN
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TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  ACTUALIZAR BANCOS
CÓDIGO:
PERIODICIDAD

















ESTAS CLAVES SON PROPORCIONADAS 
POR LA GERENCIA ADMINISTRATIVA




SE TIENE QUE SELECCIONAR DESDE 
QUE FECHA Y HASTA QUE FECHA 





DESCARGAR EL ARCHIVO DE LA PAGINA 
WEB
GUARDAR LA INFORMACIÓN 





ADJUNTAR INFORMACION EN 








Tabla No.  13 Tabulación de Procesos Actualización de Bancos para Conciliaciones 
 
















































VAC 0 0% 0 0%
VAE 1 17% 0 0%
P 4 67% 15 75%
E 0 0% 0 0%
M 0 0% 0 0%
I 0 0% 0 0%
A 1 17% 5 25%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  REVISAR JUSTIFICACIONES DE MATRIZ Y LOCALES
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






RECIBIR LAS JUSTIFICACIONES DE 





CRUZAR LAS JUSTIFICACIONES CON 









VERIFICAR SI LAS JUSTIFICACIONES 
CUBREN LAS OBSERVACIONES QUE 
FUERON EMITIDAS
CONFIRMAR QUE LA INFORMACION 




MEDIANTE UN CRUCE DE INFORMACION 
CON EL BANCO EN EL CASO DE LOS 
DEPOSITOS 










REALIZAR UN ARCHIVO EN EL CUAL 
CONSTEN LOS PENDIENTES FINALES EN 
EL CASO DE QUE EXISTIERAN









Tabla No.  14 Tabulación de Procesos Revisión de Justificaciones Matriz y Sucursales 
 


















































VAC 0 0% 0 0%
VAE 3 43% 60 4%
P 3 43% 30 2%
E 0 0% 0 0%
M 0 0% 0 0%
I 0 0% 0 0%
A 1 14% 1440 94%






TIEMPO DE VALOR AGREGADO
COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES VALORACIÓN
DESCRIPCIÓN







































































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR CANTIDAD
No. ACTIVIDADES % # ACTIVIDADES
0 60 30 0 0 0
1440



























































ANÁLISIS DE ACTIVIDADES POR TIEMPO
TIEMPO EN MINUTOS % DE TIEMPO
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MACRO PROCESO: CONTROL INTERNO
PROCESO:  REVISAR REPORTES DE VENTAS Y STOCK DE TARJETAS MATRIZ
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






RECIBIR LOS REPORTES 






VERIFICAR QUE TODAS LAS 





REVISANDO EL REPORTE CON LAS 
FACTURAS FÍSICAS
SOLICITAR AL RESPONSABLE DEL 






REVISAR QUE LA SUMA DEL 





MEDIANTE LAS EL USO DE LAS 
FÓRMULAS CORRESPONDIENTES






PROCEDEMOS A RELIZAR LA 





REALIZAMOS LOS DIVERSOS CUADRES 
PARA CONSTATAR QUE LA 
INFORMACIÓN DECLARADA EN EL 
REGISTRAMOS LOS DEPÓSITOS EN 




SE REGISTRAN TODOS LOS DEPÓSITOS 
EN EL BANCO, LOS QUE SE 
ENCUENTRAN CORETAMENTE 
LA INFORMACIÓN PRESENTADA EN 




EVALUAMOS EL RESULTADO DE LA 
REVISIÓN





DETALLANDO TODAS LAS 
INCOHERENCIAS ENCONTRADAS 
DURANTE LA REVISIÓN





EL TIEMPO PARA QUE RELICEN LAS 
CORRECCIONES ES DE 3 DÍAS





SE EMITE UN REPORTE FINAL PARA 
SABER LOS ERRORES SIN 











Tabla No.  15 Tabulación de Procesos Revisión  de Reportes de ventas y stock  de Tarjetas Matriz 


























































VAC 0 0% 0 0%
VAE 5 50% 103 2%
P 1 10% 1 0%
E 1 10% 4320 91%
M 0 0% 0 0%
I 3 30% 305 6%
A 0 0% 0 0%
TT 10 100% 4729 100%
103
2%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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FUNCIONES DE LOS DEPARTAMENTOS DE SOPORTE 
 





El Departamento de Recursos Humanos tiene a su cargo las siguientes funciones:  
  
Proponer las políticas generales de administración de los recursos humanos y los principios 
de administración de personal.  
 
 Mantener actualizados la documentación y los registros con todos los antecedentes y la 
información referida al personal.  
 
 Asesorar oportunamente al personal sobre todas las materias del derecho laboral 
manteniendo un archivo actualizado de estas disposiciones legales.  
 
 Ejecutar y tramitar la incorporación, promoción, retiro o destinación del personal, como 
también lo relativo a licencias, permisos, asignaciones familiares y todo lo relacionado a 
solicitudes del personal.  
 
 Asegurar la operatividad de los trámites administrativos relacionados con licencias 
médicas, accidentes del trabajo, cargas familiares, asistencia, permisos y vacaciones y otros 
trámites y/o certificaciones que requiera el personal.  
 
 Controlar la asistencia y los horarios de trabajo, sin perjuicio del control obligatorio que 
debe realizar cada Dirección.  
 
118 
 Calcular, registrar y pagar las remuneraciones del personal.  
 
 Colaborar con el Departamento de Gestión y Desarrollo Organizacional en la aplicación de 
Programas de Inducción, Capacitación y Desarrollo Personal. 
 
 Programar y ejecutar programas de bienestar y recreación para los trabajadores y su grupo 
familiar, procurando mejorar la calidad de vida de las personas,  
 









PROCESO:  NOVEDADES DE NOMINA
CÓDIGO:
PERIODICIDAD






REVISAR TODOS LOS DESCUENTOS 












PROCEDER A DESCONTAR CON SU 
RESPECTIVA VERIFICACION  
RECURSOS 
HUMANOS





















Tabla No.  16 Tabulación de Procesos Novedades de Nómina 
 

















































VAC 0 0% 0 0%
VAE 5 71% 7471 98%
P 1 14% 60 1%
E 0 0% 0 0%
M 0 0% 0 0%
I 1 14% 120 2%
A 0 0% 0 0%





TIEMPO DE VALOR AGREGADO
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 Administrar eficiente las tecnologías de información y comunicación, para contribuir a los 
objetivos de la Organización, poniendo los recursos informáticos a disposición de los 
usuarios, velando por su adecuado uso y planificando su desarrollo a través de un proceso 
de mejoramiento continuo, así como elaborar y supervisar las instrucciones de uso de la 
Tecnología de Información mediante el desarrollo de un sistema de información y el 
soporte técnico a los usuarios. 
 
 Brindar mantenimiento y soporte técnico al hardware y software de la red informática. 
 
 Elaborar y supervisar   las políticas de uso de la tecnología de información en la 
Organización. 
 
 Diseñar, desarrollar e implantar sistemas y aplicaciones informáticas, planteando la 
utilización de tecnologías informáticas avanzadas, en el campo de la informática. 
 
 Proponer desarrollar e implementar   procesos informáticos y de comunicaciones, 
tendientes a la comunicación congruente de base de datos de la organización, redes de 
interconexión institucional y sistemas de soporte informático. 
123 
 Diseñar, implementar, coordinar el desarrollo   y efectuar el mantenimiento del sistema 
automatizado de información gerencial. 
 
 Administrar integralmente la operatividad del sistema de procesamiento de datos, así como 
su mantenimiento respectivo.  
 
 Administrar y configurar   el acceso y salida del servicio de la Organización para dar 
seguridad a la información confidencial. 
 
 Investigar, evaluar y adecuar periódicamente la utilidad y conveniencia de los sistemas y 
equipos informáticos de acuerdo a las necesidades de la gestión en la Organización. 
 
 Investigar y evaluar permanentemente los productos y servicios de la tecnología de 










 Analizar el mercado, que consiste en analizar las necesidades, preferencias, gustos, deseos, 
hábitos y costumbres de los consumidores. 
 
 Analizar a la competencia, que consiste en conocer bien a nuestros competidores, estar 
atentos a sus movimientos, y tratar de prever sus estrategias. 
 
 Elaborar o formular las estrategias de marketing que permitan alcanzar los objetivos de 
marketing propuestos por la empresa. 
 









5. Conclusiones y Recomendaciones 
 









 La actividad principal que desarrolla la empresa  “CODEPRET S.A.” es el la venta de 
servicio de recargas automáticas. Esta Compañía ofrece a sus clientes un producto nuevo e 
innovador, el cargar minutos a su celular de una manera rápida, sin embargo, carece de un 
proceso administrativo apropiado para la determinación de resultados apropiados.  
 
 
 El Proceso Administrativo es una herramienta fundamental e indispensable que nos ayuda a 
determinar resultados operacionales al final de un período, nos permite minimizar riesgos y 
logrando una acertada toma de decisiones en beneficio de la Empresa. 
 
 
 Concluimos que nuestra propuesta está acorde a la estructura y necesidad de la compañía 
“CODEPRET S.A.” ya que mediante esta propuesta se va a obtener un mejor manejo de cada 
una de las áreas de la organización y obtener mejores resultados.  
 
 
 Al elaborar una propuesta de la Implementación del Proceso Administrativo para la empresa 
“CODEPRET S.A.” podemos lograr que se presenten oportunamente los reportes e informes 
de manera oportuna, real y de buscar  mejoramiento continuo de las funciones del personal 




 La aplicación de esta propuesta podremos validar y evaluar las responsabilidades y funciones 
de cada una de las áreas comerciales, de control interno, contabilidad y los demás 
departamentos de apoyo, para que baje el nivel de riesgo de errores e irregularidades. 
 








 Se debe establecer que el todo de la organización no solamente está conformado por el 
personal que desempeña cada una de las actividades, sino también las decisiones debe ser 
elaboradas y evaluadas en función de lo que los clientes o usuarios necesitan y quieren, ya 
que estos últimos serán los que permitan el posicionamiento del producto o servicio final 
frente a la competencia. 
 
 La implementación de mi propuesta de un Proceso Administrativo, por cuanto fue elaborado 
con datos y hechos reales de la Empresa, el mismo que permite una toma de decisiones 
oportunas con el fin de que la compañía pueda responder rápidamente a los requerimientos 
del mercado y las amenazas competitivas, sin dejar de lado sus objetivos metas visión y 
misión. 
 
 Fortalecer los canales de comunicación entre los gerentes y empleados como forma de 
contribuir a mejorar las relaciones comerciales. 
 
 La empresa debe aplicar de forma clara y eficiente el proceso administrativo, de modo que  
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 TIC: Las Tecnologías de la Información y la Comunicación, también conocidas como TIC, son 
el conjunto de tecnologías desarrolladas para gestionar información y enviarla de un lugar a 
otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologías para almacenar 
información y recuperarla después, enviar y recibir información de un sitio a otro, o procesar 
información para poder calcular resultados y elaborar informes. 
 
 UIT: La Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT) es el organismo especializado de 
Telecomunicaciones de la Organización de las Naciones Unidas encargado de regular las 
telecomunicaciones a nivel internacional entre las distintas administraciones y empresas 
operadoras. 
 
 VoIP: puede facilitar tareas que serían más difíciles de realizar usando las redes. Uno podría 
llevar consigo un teléfono VoIP en un viaje, y en cualquier sitio. 
 
 SMS : Mensajes escritos 
 
 ARPU: acrónimo de Average Revenue Per User, ingresos medios por usuario) es la media o 
promedio de ingresos por usuario que obtiene, en un período, una compañía de servicios con 
amplia base de usuarios 
 
 CDMA: aquellos teléfonos que no  tienen chip o sim card. 
 
 GSM: aquellos teléfonos que tienen chipo sim card. 
 
 Cibergobierno: La gobernanza electrónica se refiere al uso de la Internet y las TIC para 
conseguir mejores objetivos de buena administración mediante la transparencia y el acceso del 
público a la información. Gracias a una interfaz más amigable y proactiva, puede reforzar la 
asociación fundamental entre el sector público y los ciudadanos. La gobernanza-e afectará 
favorablemente la productividad y el comportamiento del sector público y fomentará la 
participación novedosa y más amplia de los ciudadanos en el proceso de gobierno. Puesto que 
se funda en la transparencia y el rendimiento de cuentas, es un arma importante en la lucha 
contra la corrupción.  
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 Pospago.- que mantienes un contrato con la compañía por un mínimo de 18 meses pagando 
una cuota fija 
 
 Prepago.- quiere decir que tiene un saldo inicial, este saldo inicial se va agotando conforme 
vayas realizando llamadas, enviando mensajes, conectándote a internet.etc etc. Y luego puedes 
comprar más saldo. 
 
 Loop local: un lazo de realimentación en software en un área especifica 
 
 Subvención. Cantidad de dinero que recibe una persona, una entidad o una institución como 
ayuda económica para realizar una obra o para su mantenimiento, especialmente la que se 
recibe del Estado 
 
 Vanguardia: Conjunto de personas o ideas que están más avanzadas en relación con las 
tendencias de su tiempo, desde el punto de vista artístico, científico, ideológico, etc. 
 
 DSC: Digital Camera System programa de cámara fotográfica 
 
 Triple play: empaquetamiento de servicios y contenidos audiovisuales (voz, banda ancha y 
televisión) 
 
 Wimax: son las siglas de ‘Worldwide Interoperability for Microwave Access’, y es la marca 
que certifica que un producto está conforme con los estándares de acceso inalámbrico. 
 




















































































































































































ANEXOS No. 6 Emisión de Obligaciones con la Bolsa de Valores de la 
Compañía 
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